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ABSTRACT

In the context of green transportation development in Vietnam, the
mechanism underlying customer loyalty formation toward electric
mobility services from a green experience perspective remains
understudied. This study examines the effect of green experience
quality on green loyalty through the sequential mediating roles of
green experience satisfaction and trust, within the context of Xanh SM
service. Data from 459 customers who have used Xanh SM were
analyzed using PLS-SEM. The results show that green experience
quality positively influences satisfaction, trust, and green loyalty;
moreover, green experience satisfaction and trust play a sequential
mediating role in the relationship between green experience quality
and green loyalty. The findings contribute to extending green
experience quality theory in electric mobility services within an
emerging market, while also offering managerial implications for
green transportation companies to enhance customer experience and
retention.
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1. GIOI THIEU

Trong bdi canh bién dbi khi hau ngay cang
nghiém trong va ap luc dat muc tiéu phat thai rong
bang khong (Net Zero) vao nam 2050, phat trién bén
viing va tiéu dung xanh da tro thanh dinh hudng
chién luoc cia Viét Nam (Thi twéng Chinh phuo,
2021). Nganh giao thong van tai 1a ngudn phat thai
khi nha kinh 16n thtt hai sau san xuét dién, chiém
khoang 18 - 20 % tong lugng phét thai CO2 quéc gia
va 1a nguyén nhan chinh gy 6 nhiém khong khi d6
thi (CEIC Data, 2024; SLOCAT Partnership, 2025).
Tai Ha No6i va Thanh phé Ho Chi Minh, ndng d6 bui
min PM2.5 thudng xuyén vuot 2 - 3 lan ngudng
khuyén cdo cua T6 chic Y té Thé gioi (WHO), dat
ra yéu cau cip bach vé chuyén dbi sang cac mé hinh
van tai than thién véi moi truong (IQAir, 2023).

Trong xu thé d6, Xanh SM — hing taxi dién dau
tién va duy nhit tai Viét Nam van hanh 100% bing
xe VinFast da nhanh chong khéng dinh vi thé tién
phong trong linh vuc dich vu van tii xanh cong
nghé. Xanh SM khéng chi cung cip phuong tién
khong phat thai ma con dinh vi minh 1a thuong hi¢u
mang lai “trdi nghiém xanh toan dién” thong qua
moi truong xe sach, twong tac than thién véi moi
truong, hé théng quan 1y hanh trinh minh bach va
thong diép bén viing nhit quan.

Mic dii dd c6 nhiéu nghién ctru vé marketing
xanh tai Viét Nam nhung phan 16n chi dimg lai &
thai do ti€éu dung xanh, y dinh hanh vi hoac nhan
thirc moi truong (Cuodng & Huong, 2021; Hung va
ctv., 2018). Yéu td chat lugng trai nghiém xanh
(Green Experience Quality — GEQ) 1a khai niém
phan anh mic d§ khach hang cam nhan dich vu dap
mg ky vong xanh van chua dugc nghién ciu day
du, dic biét trong nganh dich vu di chuyén cong
ngh¢, noi hanh vi khach hang chiu anh huong manh
mé boi trai nghiém tirc thoi sau mdi chuyén di.

Mic du vai trd ciia chét luong trai nghiém, sy hai
1ong, niém tin va long trung thanh trong bdi canh
dich vu xanh da dugc xem xét trong cac nghién ctru
trude ddy nhung van ton tai mot sé khoang tréng
nghién ciru dang chi y. Cu thé, Wu et al. (2016,
2018) tép trung phat trién va klem dinh thang do
chat luong trai nghiém xanh chu yéu trong cac linh
vuc du lich va dich vu gidi tri, trong khi chua lam rd
co ché tac dong chudi giita trai nghiém, sy hai 1ong,
niém tin va long trung thanh. Chen (2010) va
Hossain et al. (2025) chu yéu tiép can long trung
thanh xanh dudi goc d6 gia tri cam nhén va niém tin,
ma chwa dat trai nghiém xanh tong thé nhu mot
khung phén tich trung tam.
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Bén canh do, phan 16n cic nghién ctru hién c6
duoc thuc hién tai cac quéc gia phat trién, trong khi
bang chimg thuc nghiém vé chat lwong trai nghiém
xanh trong dich vu van tai dién tai cdc thi truong
m&i ndi van con han ché. Pic biét, chua co nhiéu
nghién ctru dugc thyc hién nhim xem xét dong thoi
chat luong trai nghiém xanh nhu mét cau trac bac
hai va vai tro trung gian chudi ctia sy hai long trai
nghiém xanh va niém tin xanh trong viéc hinh thanh
long trung thanh cta khach hang.

Xuat phat tir cac khoang trdng trén, nghién ctru
nay dugc thyc hién nham: (1) xac dinh va do luong
céc thanh phan cia chéat lwong trai nghiém xanh
trong dich vy van tai dién, (2) phan tich tac dong cua
GEQ dén sy hai long va niém tin xanh ciia khach
hang va (3) kiém dinh vai tro trung gian ciia GS va
GT trong mbi quan hé giita GEQ va long trung thanh
xanh ddi véi dich vu Xanh SM. Két qua nghién ctru
gitip cung cp bang chimg khoa hoc thiét thyc dé hd
trg cac doanh nghi¢p vén tai xanh hoan thién chién
lwoc trai nghiém khach hang, dong thoi dong gop
vao sy phat trién bén viing cta nganh dich vu di
chuyén tai Viét Nam.

2. COSO LY THUYET VA PHUONG
PHAP NGHIEN CUU

2.1. Co sé ly thuyét
2.1.1. Chdt luong trdi nghiém xanh (GEQ)

Chat lugng trai nghiém xanh dugc hiéu 1a mirc
d9 ma khach hang cam nhan dich vy phu hgp véi
cac gia tri va cam két bao vé moi truong. Ly thuyét
chat luong trai nghiém xanh cho rang danh gia cta
khach hang khong chi dya trén két qua dich vy, ma
con dua trén toan bd qua trinh trai nghiém, bao gdbm
tuong tac, moi trudng vat Iy va cach thuc quan ly
dich vu (Otto & Ritchie, 1996; Chen, 2010).

Theo Chen (2010), Wu et al. (2016, 2018), GEQ
12 mot cAu tric da chiéu, bao gém nhiéu khia canh
tuong tac giita khach hang va dich vu. Trong bi
canh dich vu van tai dién nhu Xanh SM, GEQ duoc
hinh thanh tir nim thanh phan chinh:

= Chat lwong méi truong vét ly (Physical
Environmental quality) dé cap dén muc d “xanh —
sach — an toan” cua phuong tién va khong gian dich
vu. Bao gém su than thién moi truong cua xe dién,
chat luong khong khi trong xe, tiéng on thip va cac
yéu té vat 1y khac phan anh cam két xanh cta nha
cung cap dich vu.

» Chét luong tuong tac (Interaction quality)
thé hién chit lugng tiép xuc giita khach hang va
nhan vién/img dung dich vy. Didu nay bao gdm thai
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d6 phuc vu, mtc d6 chuyén nghiép, kha nang cung
cap thong tin rd rang, giao tiép than thién va ton
trong gia tri xanh cua khach hang.

= Chat lugng két qua (Outcome quality) phan
anh mtrc d6 khach hang cam nhan dich vu dép img
nhu cau ciia ho mot cach hiéu qua, an toan va ben
vitng. Trong dich vu vén tai dién, diéu nay bao gdm
su hai Iong vé hanh trinh, sy 6n dinh van hanh cua
xe dién, va cam nhan tich cuc vé loi ich moi trudng
dat dugc

= Chat luong truy cdp (Access quality) lién
quan dén tinh dé& dang trong viéc tiép can dich vu,
chang han nhu kha ning dit xe thuan tién, tinh sin
c6 cua xe dién, thoi gian cho nga"m va su linh hoat
trong cac phuong thirc twong tic. Chét lwong truy
cap cao gilp gia ting nhén thic tich cyc cia khach
hang vé& mot dich vu xanh hiéu qua va dé st dung.

= Chat lugng quan 1y (Administration quality)
thé hién muc d6 hiéu qua trong hé théng quan 1y van
hanh, bao gdm xir Iy khiéu nai, minh bach thong tin,
quan 1y dit liéu hanh trinh va nang lyc diéu phdi
nham t5i uu hoa trai nghiém xanh. Thanh phan nay
phan anh kha nang cua doanh nghiép trong viéc duy
tri cac cam két moi truong mot cach nhat quan va
dang tin cay

Nhirng thanh phan nay ctng nhau hinh thanh nén
nhan thirc tong thé ciia khach hang vé chat luong trai
nghiém xanh, dong vai tro 1a tién dé quan trong cua
céac phan ung tdm ly va hanh vi sau trai nghiém. Do
do, trong nghién ctru ndy, GEQ duogc xem la khung
ly thuyét trung tam dé ly giai tac dong cuia dich vu
vén tai dién xanh dén sy hai long xanh, niém tin
xanh va long trung thanh xanh cua khéach hang

GEQ trong nghién ctru nay dugc mo6 hinh hoéa
nhu mot cAu trac bac hai (Higher-Order Construct —
HOC) v6i nam thanh phan chinh (chat luong twong
tac, chat lugng moi trudong vat 1y, chét lugng két
qua, chat lugng truy cap, chat lugng quan 1y) 1a cac
cau tric bac mot (Lower-Order Constructs — LOCs).
Duya trén co s& ly thuyét vé chat lugng trai nghiém
(Wu et al., 2016, 2018), GEQ dugc xem la mét khai
niém tong hop thé hién danh gia chung cua khach
hang vé trai nghiém xanh, trong d6 su thay doi ¢ cap
d6 GEQ s& din dén sy thay dbi ¢ cdp d6 LOCs. Dya
trén ban chat khai niém, GEQ duoc dinh hinh 12 mot
cAu trac bac hai dang phan xa—phan xa (Reflective—
Reflective HOC) (Sarstedt et al., 2019). Cu thé,
GEQ tong thé dugc xem la yéu t tiém 4n biéu
hién ra qua sy danh gia ciia khach hang d6i voi nam
khia canh dich vu xanh riéng 1¢. Do do, sy thay d6i
& cap do GEQ, viéc Xanh SM tré nén xanh va bén
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vitng hon s& dan dé’n’ su thay d6i dong thoi trong tat
ca nam khia canh cau thanh (LOCs), khién chung
duoc khach hang danh gia cao hon.

2.1.2. Ly thuyét xdc nhdn ky vong (ECT)

Ly thuyét xac nhan ky vong (Expectation
Confirmation Theory) cua Oliver (1980) la mot 1y
thuyét nhan thic giai thich sy hai 1ong cua khach
hang sau khi mua hang dua trén su so sanh giira ky
vong ban dau va hiéu sudt thyc té cua san phém hoac
dich vy, day van 1a mot trong nhiing 1y thuyét dwoc
cong nhén rong rai nhit vé sy hai 1ong cua khach
hang. Ly thuyét xac nhan ky vong giai thich sy hinh
thanh sy hai long hau tiéu dung dya trén ba giai doan
chinh:

(1) Ky vong: khach hang hinh thanh cac ky vong
trude khi tiéu dung dich vu.

(2) Xac nhan/khéc biét: sau khi trai qghiém dich
vu, khach ha‘lng so sanh hiéu suat thuc t€ v4i nhiing
ky vong ban dau.

(3) Su hai long: 1a mdt khai niém tam ly lién
quan dén cam giac hai long va thoa man dat duoc
khi nhimg mong mudn va ky vong tir mét san pham
hodc dich vu dugc dap tmg hodc vuot qua.

Trong bdi canh dich vu xanh, 1y thuyét nay dwoc
4p dung dé giai thich sy hai long trai nghiém xanh
(Green Experiential Satisfaction - GS). Su hai long
trai nghiém xanh dugc dinh nghia la mie d6 thoa
mén/tha vi tong the tir viée ti€u dung nham dap 0 ung
nhimg mong mudn, ky vong bén vimg va nhu cau
xanh cuia khiach hang. Co ché nay chi ra rang,
néu chat lwong trai nghiém thyc té cua dich vu xanh
vuot quéa ky vong ciia khach hang thi din dén sy hai
long cao va thuc déy y dinh mua lai hodc gidi thiu.
Nguoc lai, néu trai nghiém kém thi dan dén su
khong hai 1ong, khich hang khong sin long mua lai
hoac tiép tuc st dung. Do do, ly thuyét xac nhan ky
vong lam ndi bat vai tro cia su hai long xanh/sy hai
long trai nghiém xanh nhu mét yéu té trung gian
quan trong: Chét luong dich vu/trai nghiém (muc do
thuc té dap tmg ky vong) gitp quyét dinh mirc do
hai 1ong, tir &6 anh huong dén y dinh hanh vi trong
tuong lai, bao gdm ca 1ong trung thanh xanh cia
khach hang. Co ché nay chi ra rang, néu chét luong
trai nghiém thuc té cua dich vu xanh vuogt qué ky
vong cua khach hang thi dn dén sy hai long cao va
thiic diy y dinh st dung lip lai hodc gidi thidu.
Nguoc lai, néu trai nghiém kém thi dan dén sy
khong hai long, khach hang khong sin long mua lai
hoic tiép tuc str dung. Do d6, ECT lam ndi bat vai
tro cta sy hai long trai nghiém xanh (GS) nhu mét
yéu t6 trung gian quan trong, giai thich cach thic
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chét lugng trai nghiém xanh (GEQ) tac dong dén y
dinh hanh vi trong tuong lai, bao gom ca long trung
thanh xanh.

2.1.3. Niém tin xanh (GT)

Theo Chen (2010), niém tin xanh duoc hiéu l1a
mirc d9 tin tuong ciia khach hang vao cac cam két
mdi trudng, tinh minh bach va hi¢u qua thuc hién
cac hoat dong xanh cta dich vy Xanh SM. Niém tin
xanh phan anh sy chic chan ciia khach hang rang
Xanh SM cung cép dich vu that su than thién moi
truong, van hanh theo huéng bén viing va khong
phong dai cac thong tin vé loi ich moi truong. Nhiéu
nghién ciru cho thay niém tin xanh co tac dong truc
tiép va tich cuc dén 10ng trung thanh xanh ctia khach
hang, dac biét trong cac dich vu c6 yéu td gia tri dao
dtrc va bén virng (Chen, 2010; Wu et al., 2016).

2.1.4. Sw hai long trai nghiém xanh (GS)

Su hai long trai nghiém xanh phan anh muac do
khach hang cam thiy thoa méan khi trai nghiém dich
vu xanh, dugc xem 1a két qua cua qua trinh dénh gia
gitra ky vong va thuc té dich vu (Oliver, 1997). Béi
voi dich vu di chuyén xanh, GS thé hién sy hai long
vé tinh tién loi, chat lugng van hanh va cac cam Kkét
bao v¢é moi truong.

GEQ la yéu t6 du bdo manh mé& GS (Wu et al.,
2016). Khi khach hang trai nghiém dich vu phu hgp
v6i gia tri xanh ma ho tin tudng, muc d6 hai long
thuong tang cao. Trong mo hinh nay, GS giir vai tro
trung gian quan trong giita GEQ va cac két qua hanh
vi tiép theo.

2.1.5. Long trung thanh xanh (GL)

Long trung thanh xanh cta khach hang dugc
hiéu 1a sy cam két 1au dai va bén viing ciia nguoi
tiéu dung trong viéc tiép tuc mua sim hodc ung ho
cac san phém, dich vy than thién véi moi truong,
ngay ca khi d6i mat véi cac yéu td tinh hudng hoac
su canh tranh tr cac lya chon thay thé. Khai niém
nay ngdy cang nhan dugc sy chi trong trong boi
canh cac doanh nghiép tich cuc chuyén doi sang cac
hoat dong bén vimng va nhan thirc méi truong cia
nguoi tiéu dung ngay cang gia taing (Martinez, 2015)

Gan déy, Do et al. (2025) da x4c nhén rang trong
dich vu van tai hanh khach xanh cua VinFast tai Viét
Nam, long trung thanh xanh chiu anh hudng manh
m& tir sy hai 10ng va niém tin, véi chét lugng xanh
va hinh anh thuong hi€u xanh déng vai tro quan
trong — phtt hgp v6i mé hinh trung gian chudi trong
nghién ctru nay. Nhiéu nghién ctru chi ra ring sy hai
10ng trai nghiém xanh va niém tin xanh déu dong vai
trd quan trong trong viéc thuc diy long trung thanh.
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Niém tin xanh c6 tac dong manh mé trong cac nganh
dich vu mdéi, khi khach hang can sy dam bao vé tinh
chéan that cua cam két xanh.

2.2. Gia thuyét va mé hinh nghién ciru

Chat lwong trai nghiém xanh

Chat luong trai nghiém xanh dé cap dén murc 4o
ma khach hang cam nhén rang cac trai nghiém ho
nhén dugc trong qua trinh str dung dich vy than thién
vGi méi truong dap tmg hodc vugt ky vong vé gia tri
xanh, bao gdm su thoai mai, hai long va déng gop
tich cyc cho mdi truong (Chen & Chen, 2020).
Trong bdi canh dich vu di chuyén xanh nhu Xanh
SM, trai nghiém xanh khéng chi xuit phat tir
phuong tién st dung nang lugng sach ma con bao
gom cac cam két xanh xuyén sudt tir thai do phuc
vu, trong tac tmg dung dén thong diép bén viing.

Theo ly thuyét trai nghiém khach hang, chat
lwong trai nghiém cao dan dén muc do hai 1ong cao
hon (Oliver, 1997). Trong bdi canh dich vu xanh,
trai nghiém st dung phuong tién than thién moi
truong, dich vu chuyén nghiép va cam nhén gia tri
bén viing gitp khach hang gia tang sy hai long
(Kumar & Aggarwal, 2022). Do d6, khi khach hang
nhan thiy rang Xanh SM mang lai trai nghiém xanh
chat lugng, ho ¢6 xu hudng cam thay hai long hon
voi dich vu.

Hj: Chat heong trdi nghiém xanh tac dong tich
cuc den sy hai long trai nghiém xanh cua khach
hang dat xe Xanh SM.

Niém tin xanh dugc hinh thanh khi khach hang
tin tuong rang doanh nghiép thyuc hién diing cam két
mdi truong, dua trén uy tin, thién chi va nang luc
thuc t& vé hiéu sudt moi truong cia doanh nghiép.
Chen & Chang (2013) cho thdy niém tin xanh (green
trust) dugc hinh thanh dya trén uy tin, thién chi va
nang lyc thuc té cia doanh nghiép v& hiéu sudt moi
truong va s& bi x6i mon khi ton tai sw khong nhét
quan giira cam két truyén thong va trai nghiém thuc
té. Khi khach hang trai nghiém phuong tién dién
sach, dich vu minh bach va hanh vi than thién moéi
truong tir Xanh SM, ho dé& dang tin twong vao dinh
hudng xanh ctua thuong hiéu.

H>: Chat lwgng trdi nghiém xanh tac dong tich
cwc dén niém tin xanh cua khach hang dat xe
Xanh SM.

Long trung thanh khong chi dua trén sy hai long
ma con hinh thanh tir nhan thic vé gia tri khac biét
ctia dich vu (Oliver, 1999). Trai nghiém xanh tdt
gitp khach hang gin két cam xuc, danh gia cao
thwong hiéu va c6 xu huéng tiép tuc sir dung ciing
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nhu gidi thi¢u dich vu (Foroudi, 2019). Vi vay, chét
luong trai nghiém xanh duoc ky vong tac dong truc
tiép dén long trung thanh doi véi Xanh SM.

H;: Chdt lwong trai nghiém xanh tac déng tich
cuc den long trung thanh cua khach hang dat xe
Xanh SM.

Sw hai long trdi nghiém xanh

Su hai 10ng trai nghiém xanh phéan anh trang thai
tich cuc ciia khach hang khi ky vong vé dich vy than
thién moi truong duoc dap ung hodc vuot qua (Chen
et al., 2020). Két qua cua nhiéu nghién ciru khang
dinh sy hai 1ong 13 tién d& quan trong ctia 1ong trung
thanh (Oliver, 1999; Chen et al., 2020). bdi véi dich
vu xanh nhu Xanh SM, s hai long khong chi dén tir
yéu t6 tién ich ma con tir gi4 tri dao durc va cam giac
doéng gdép cho moi truong. Do do, khach hang hai
long voi trai nghiém xanh thi c6 xu hudéng duy tri
viéc st dung dich vu va san sang giéi thiéu cho
nguoi khac.

Hy: Sy hai long trai nghiém xanh tac dong tich
cuc den long trung thanh cua khach hang dat xe
Xanh SM.

Két qua nghién ctru gin day cho thiy sy hai long
ctia khach hang khong chi 1a yéu t6 quyét dinh long
trung thanh, ma con dong vai tro quan trong trong
viéc hinh thanh niém tin d6i v6i doanh nghiép hoic
thuong hi¢u (Foroudi, 2019). Khi khach hang hai
long vai trai nghiém dich vy, ho ¢6 xu hudng danh
gia doanh nghiép 1a dang tin cdy, nhat quan va cam
két voi chat lugng ma ho da trai nghiém. Trong bdi
canh dich vu xanh, mbi quan h¢ gitta sy hai long va
niém tin cang tré nén rd rét. Trai nghiém xanh dap
mg ky vong cuia khach hang vé tinh an toan, tién loi

[ Chat lugng tuong tac
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va than thién v&i moi truong s€ tao cam giac tin
twong vao nang lyc van hanh, cam Kkét phat trién bén
viing, va tinh minh bach cua doanh nghié¢p (Kumar
& Aggarwal, 2022)

Hs: Sw hai long trai nghiém xanh tac dong tich
cuc den niém tin xanh cua khdach hang dat xe
Xanh SM.

Theo mé hinh 1y thuyét hanh vi khach hang, trai
nghiém tot dan dén sy hai 1ong va hanh vi trung
thanh (Oliver, 1997). Trong dich vu xanh, yéu té dao
dtic va cam xuc sinh thai cang ting cuong co ché
trung gian nay (Kumar & Aggarwal, 2022). Vi vy,
su hai long duoc ky vong dong vai tro trung gian
gitta chit luong trai nghiém xanh va long
trung thanh.

Hg: Su hai long trai nghi¢m xanh dong vai tro la
bién trung gian trong moi quan hé giita chat lrong
trai nghiém xanh va long trung thanh cua khach
hang dat xe Xanh SM.

Niém tin xanh

Niém tin xanh phan anh mtrc d¢ khach hang tin
tuong rang doanh nghiép thyuc hién dung cac cam
két bao vé moi trudng, khong phong dai 1oi ich sinh
thai (Chen et al., 2020). Niém tin xanh 14 nén ting
ctia mdi quan hé lau dai va 1a yéu té quan trong thuc
day hanh vi trung thanh (Morgan & Hunt, 1994).
Déi véi dich vu xanh, su tin tuong vao tinh chan
thuc cta cac nd luc bén vimg anh huong tryc tiép
dén quyét dinh tiép tuc su dung dich vu (Chen et al.,
2020). Vi vay, khi khach hang tin tuéng Xanh SM
duy tri cam két xanh thyc chit, ho c6 xu hudng trung
thanh cao hon.

Su hai long trai
nghlern xanh ,
+

Chat lwgng méi trudng
vat ly H5+/ -
, Chit lugng trai - > Long tgﬁﬁ thanh
[ Chat lugng truy cap nghiém xanh L
[ Chét luong quan Iy //'

[ Chét luong két qua

H2+/ A4 H7 4
Niém tin xanh

Hinh 1. M6 hinh nghién ctru dé xuét

Hy: Niém tin xanh tic déng tich cwc dén long
trung thanh cua khach hang dat xe Xanh SM.
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Nghién ctru cua Foroudi (2019) cho thiy trai
nghiém xanh thic day niém tin xanh, tr d6 tang
cudng long trung thanh Khi khach hang trai nghiém
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thuce té cac yéu tb xanh (xe dién, hanh xtr tai xé, hé
sinh thai dich vy xanh), niém tin xanh duoc cung )
va chuyén hoa thanh hanh vi trung thanh. Do do,
niém tin xanh duoc ky vong dong vai tro trung gian
giita chét luong trai nghiém xanh va long trung
thanh.

Hy: Niém tin xanh dong vai tro la bién trung gian
trong moi quan hé gitva chat luong trai nghiém xanh
va long trung thanh cua khach hang dat xe Xanh
SM.

Céc nghién ctru truéec dady nhu Wu et al. (2016,
2018) da xay dung mo hinh chit luong trai nghiém
xanh (GEQ) véi céc thanh phan bac 1 (chat lugng
tuong tac, chit lwong truy cép, chat luong moi
truong vat 1y, chit luong két qua, chat luong quan
ly) trong nganh khach san, chirng minh GEQ tac
dong dén sy hai long qua hinh anh xanh (GI).
Fadhila and Putra (2024) mo rong mo hinh nay vao
du lich sinh thai, nhdn manh vai tro trung gian cua
GI trong mdi quan hé chat lugng trai nghiém xanh
dén sy hai 10ng xanh. Hossain et al. (2025) bo sung
niém tin xanh nhu bién diéu tiét trong dich vu MaaS
(Mobility-as-a-Service), giup giam rii ro hanh vi tay
xanh. Tai Viét Nam, Cudong va Huong (2021) va
Van (2024) chi ra hanh vi tiéu dung xanh trong van
tai bi anh hudng bdi nhan thirc moi truong va niém
tin xanh, nhung thiéu mé hinh tich hop gitra chét
lwong trai nghiém xanh dén long trung thanh thong
qua su hai 1ong trai nghiém xanh va niém tin xanh.
Mb hinh nghién ctru dugc dé xuat nham kham pha
cac yéu t6 anh huong dén chat luong trai nghiém
xanh, sy hai 1ong trai nghiém xanh, niém tin xanh va
cudi cling 1a 10ng trung thanh véi dich vu Xanh SM
ctia khach hang. Trong bdi canh xu huéng tiéu ding
xanh ngdy cang gia tang, dac biét trong nganh dich
vu di chuyen cong ngh¢ tai Vi€t Nam, viéc hiéu rd
co ché tao ra trai nghiém xanh va niém tin xanh coa
khach hang dong vai tro quan trong dé dinh huéng
chién lugc phat trién bén viing.

3. PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Dé kham pha cac yéu td anh hudong dén long
trung thanh xanh ctua khach hang Xanh SM thong
qua chét luong trai nghiém xanh va niém tin xanh,
nghién cuu nay dugc thuc hién theo hai giai doan:
nghién ctru dinh tinh va nghién ctru dinh lugong. Giai
doan dinh tinh dong vai tro nén tang, gitip xac dinh
céc thanh phan ctia chit luong trai nghiém xanh va
xay dung mo hinh nghién ctru so bd cho giai doan
dinh lugng.
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3.1. Nghién ctru dinh tinh

Phuong phap nghién ctru dinh tinh duoc thyc
hién thong qua phong van chuyén sau két - hop phén
tich ndi dung. Trudc tién, viéc phong van chuyén
su duoc tién hanh véi hai nhom déi tugng: 03
chuyén gia trong linh vuc marketing xanh va dich
vu di chuyén coéng nghé va 07 khach hang thuong
xuyén sir dung Xanh SM (it nhit 5 1an/thang trong 3
thang gan nhat), duoc chon cén bang vé gidi tinh (4
nam, 3 nit), do tudi (21 - 35 tudi) va mirc do twong
tac voi dich vu (3 nguoi dung trung binh, 4 ngudi
dung cao cp).

Céc cudc phong van kéo dai trung binh 45 - 60
phut tap trung vao: (i) cach khach hang danh gia
chat luong trai nghiém xanh cua Xanh SM, (ii) ycu
t6 nao tao nén niém tin vao cam két xanh cua thuong
hiéu va (iii) mdi lién hé giita trai nghiém thuc t& va
long trung thanh lau dai. Viéc lya chon dbi tuong
duoc thyc hién theo phuong phap chon mau c6 chi
dich nham dam béo thu thap duoc cac quan diém da
chiéu va sau sdc vé trai nghiém xanh.

Két qua nghién ciru dinh tinh da xac dinh dugc
nim thanh phan chinh cta chit lugng trai nghiém
xanh (tuong tic xanh, tiép can xanh, moi truong vat
Iy xanh, két qua xanh va quan Iy xanh) cting v&i vai
trd cla sy hai 10ng trai nghiém xanh va niém tin
xanh trong viéc hinh thanh long trung thanh. Nhiing
phat hién nay duoc sir dung dé xay dung thang do
nghién ctru so bd.

3.2. Nghién ctru dinh lugng

3.2.1. hang do nghién citu

Trong nghién ciru nay, 26 bién quan sat cho tim
cAu trac bac mot da dugc str dung. Cac thang do déu
duogc ké thira va hiéu chinh tir cac nghién ctru quéc
té @3 duge xac thuc: Chat luong trai nghiém xanh
(GEQ) 1a bién bac 2 dang phan xa - phan xa dugc do
ludng thong qua 05 bién bac 1: chit luong twong tac
(IQ) gdm 03 bién quan sat, chat lugng méi trudng
vat Iy (PQ) gém 03 bién quan sat, chat luong truy
cap (AQ) gdm 03 bién quan sat, chit luong quan ly
(MQ) goém 03 bién quan sat, chat luong két qua
(0Q) gom 03 bién quan sat va niém tin xanh (GT)
gom 04 bién quan sat, long trung thanh xanh (GL)
gb6m 03 bién quan sat duoc diéu chinh tir Wu et al.
(2016, 2018) trong bdi canh khach san xanh. Sy hai
1ong trai nghiém xanh (GS) gdm 04 bién quan sat
duogc xdy dung tir Lee et al. (2024).

Quy trinh dich va hi€u chinh thang do dugc thuc
hién theo phuong phap dich nguoc (back-
translation) va dugc kiém dinh qua nghién ciru dinh
tinh. Céac chuyén gia va khach hang da danh gia va
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thong nhat vé sy phu hop cua ngdn ngir va ngir canh,
dam bao cac phat biéu phu hop véi dich vu van tai
cong ngh¢ tai Viét Nam

3.2.2. Mdu nghién ciru

Phuong phap khao sat truc tuyén duoc sir dung
trong nghién ctu dinh lugng. Bang céu hdi duogc
thiét ké trén Google Forms dua trén céac thang do di
duogc xac thye tir nghién ctru dinh tinh va cac nghién
ctru trude (Wu et al., 2016; Chen, 2010). Viéc khao
sat dugc thyc hién trong 4 tudn, tur ngay 15/4/2025
dén ngay 12/5/2025, thong qua cac kénh: Zalo va
nhoém cong dong nguoi ding xe cong nghé tai Ha
N6i, Thanh phé H6 Chi Minh va Can Tho. Do tinh
chat phan tan cua dbi tuong khach hang dich vu
cong nghé, phuong phap chon mau phi xac suat da
duoc &p dung, cu thé 1a chon méu thun tién va tan
dung mang ludi (convenience and snowball
sampling). Do han ché trong viéc tiép can danh sach
tong thé khach hang Xanh SM, phuong phap nay
duoc lya chon nhdm thu thap dit liéu tir nhitng nguoi
da thyc té st dung dich vu. pé giam thiéu thién léch
tiém 4n ciia phuong phap 1dy mau day chuyén, d6i
twong tham gia khao sat tir cac nhém nguoi diung
khac nhau d3 duoc lya chon, bao gém khéch hang
¢ do tudi, nghé nghiép va tan suét sir dung dich vu
Xanh SM khéc nhau. Cac d6i tugng khao sat nay
dugc tiép can thong qua nhiéu kénh doc lap nhu
mang xa hoi, nhém nguoi dung dich vu vén tai cong
nghé va khao sat truc tiép, nhdm han ché su phu
thugc vao mot mang ludi xa hoi don 1¢. Viéc gidi
han dbi tuong 1a 500 khach hang Xanh SM da su
dung dich vu it nhat 3 14n trong 2 thang gin nhét
gitip dam bao tinh nhit quan vé trai nghiém xanh
thuc té. Téng cong 482 phan hdi duoc thu thap, sau
khi loai bo 23 phiéu khong hop 1€, con lai 459 phiéu
hop 18 (ty 1& dap ing 91,8%). C& mau nay dap ting
day du yéu cau phan tich SEM.

3.3. Phan tich dir liéu

Dé danh gia d6 phu hop cia mo hinh va kiém
dinh céc gia thuyét nghién ctru, phuong phap mo
hinh cdu trc tuyén tinh dva trén binh phuong tdi
thiéu tung phan (PLS-SEM) vé&i phin mém
SmartPLS 4 dugc ap dung. PLS-SEM dugc lya chon
thay vi CB-SEM do muc tiéu hudng dén viéc giai
thich va du bao co ché tac dong cua chét luong trai
nghiém xanh dén 1ong trung thanh xanh. Bén canh
d6, PLS-SEM phu hop véi dir liéu thu thap bang
thang do Likert va khong doi hoi gia dinh phén phdi
chuin, dong thoi cho phép xu 1y hiéu qua cac mo
hinh phirc tap c6 mdi quan hé trung gian va bién bac
hai. Trong nghién ctru nay, chit luong trai nghiém
xanh dugc md hinh hoa nhu mot bién bac hai phan
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xa — phéan xa g6m nam thanh phén bac mot va dugce
xir Iy bang phuong phép hai giai doan tach biét, theo
khuyén nghi cta Hair et al. (2021) va Sarstedt et al.
(2019), nhdm dam béo do tin cay va tinh hop 1€ cta
mo hinh. Qua trinh phan tich dugc thyc hién theo
phuong phap hai budc cua Anderson and Gerbing
(1988), bao gdom: (1) danh gia mo hinh do luong (d6
tin cdy hoi tu, do tin cdy phan biét, AVE > 0,5); (2)
danh gia mo hinh cau trac (hé sb duong dan, R2, 2,
Q> va kiém dinh trung  gian tuan tu bang
bootstrapping 5.000 mau). Pdi v6i bién bac 2 chat
luong trai nghi¢m xanh, phuong phép hai giai doan
dang tach biét (Disjoint Two-Stage Approach) da
duoc 4p dung dé mé hinh héa cdu trac phan xa—phan
xa (reflective—reflective). Cach tiép can nay dugc
lwa chon nham han ché sai 1éch trong udc lugng hé
s6 duong dan, ddng thoi gitip don gian héa mé hinh
PLS-SEM thong qua viéc tach riéng qua trinh danh
gi4 mo hinh do ludng & cép do bac mot (LOCs) va
cAp do bac hai (HOC).

4. KET QUA VA THAO LUAN
4.1. Két qua
4.1.1. Théng ké mé ta

Théng qua viéc khao sat, 482 phiéu phan hoi da
dugc thu thap, sau khi 23 phiéu khong hop 1& (do
khong déap Ging cau hdi sang loc vé viéc str dung dich
vu Xanh SM it nhat ba lan trong hai thing gan nhat)
dugc loai bo, con lai 459 phiéu hop 1¢ dwoc dua vao
phan tich. Mu nghién ctru c6 sy phan b gidi tinh
tuong d6i dong déu (nam: 48,8%, nit: 51,2%). Pa sb
khach hang 1 ngui tré tudi (18 - 25 tudi: 49,7%; 26
- 35 tudi: 29,4%), phan 16n khich hang c6 trinh d¢
hoc vén tir dai hoc tr& 1én (Pai hoc: 49,9%, Sau dai
hoc: 12,0%) va chii yéu 1a nhan vién vin phong
(47,9%). Viéc phan bo thu nhap tuong d6i da dang,
v6i cdc nhom “Dudi 5 trigu” (30,7%) va “10 - 20
triéu” (29,6%) chiém ty 1& cao. V& tan sudt sir dung,
phan 16n khach hang st dung dich vu hang tudn
(40,3%) hoidc hang thang (30,7%). Nhin chung, mau
nghién ctru phan anh Xanh SM thu hut chu yéu
nhom khach hang tré, c6 hoc van va thu nhap on
dinh, v&i mte d6 sir dung thuong xuyén.

4.1.2. Padnh gia mé hinh do luong bdc 1
Danh gia do tin cgy thang do

V& do tin cay nhét quan ndi bo, yéu td nay dugc
déanh gia thong qua Cronbach’s Alpha (CA) va do
tin cay téng hop (CR), v6i ngudng t6i thiéu dugc dé
xuat 14 16n hon hodc bang 0,7 (Hair et al., 2022). Tét
ca cac thang do bac 1 déu co gia tri CA vugt ngudng
0,7, dao dong tur 0,743 (chét luong truy cap) dén
0,878 (chat lugng két qua). Pong thoi, CR ciia cac
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céu triic nam trong khoang tir 0,834 (niém tin xanh)
dén 0,925 (chit luong két qua), déu 16n hon 0,7. Két
qué dugc thé hién trong Bang 1.

Danh gia dé hoi tu

Tt ca hé sb tai ngoai (outer loading) dao dong
tir 0,716 dén 0,921 déu 16n hon 0,7 va gia tri trung
binh phuong sai trich (AVE) ctia cac thang do déu
vugt ngudng 0,5, véi muc cao nhat thudc Chét
luong két qua (AVE = 0,805), tiép theo 1a Chat
luong quan 1y (AVE = 0,730) va Chét luong twong
tac (AVE = 0,705). Cac thang do con lai cling dat
AVE tbt: sy hai ong trai nghiém xanh (0,624), long
trung thanh xanh (0,655) va niém tin xanh (0,557)
(Bang 1).

Danh gia do phan biét

Tdp 62, S6 4D (2026): 342-357

Do phan biét gitta cac khai niém nghién ctu
dugc danh gia bang tiéu chi HTMT (Heterotrait-
Monotrait Ratio), phuong phap dugc Hair et al.
(2022) khuyén nghi 12 tiéu chuan vang nhd kha niang
phat hién chinh x4c van dé phan biét khai niém.
Ngudng chap nhan duoc dat ¢ mae HTMT < 0,85
dbi v6i cac cau trac khac biét rd rét vé mat 1y thuyét
va HTMT < 0,90 ddi véi cac cdu tric co sy twong
ddng khai niém. Két ‘qua phan tich HTMT dugc
trinh bay tai Bang 2 (cAp 46 bién béc 1). Két qua cho
thay tat ca cac gia tri HTMT déu nam dudi ngudng
0,85, dao dong tir 0,397 (gitra chat luong quan ly va
niém tin xanh) dén 0,820 (gitra niém tin xanh va
long trung thanh xanh) déu nhé hon 0,85. Nhu vay,
mo hinh do luong bac 1 dat d0 phan biét tdt.

Bang 1. Két qua phan tich hé sb tai ngoai, Cronbach’s Alpha, Composite Reliability, AVE cac bién

bac 1
Gigtrihgity DO tincdy nhat
Thang X . e quan ndi tai
do bac 1 Bin quan sit He 56 tai
‘ Yo AVE CA CR
ngoai
IQ1. T61i danh gia cao chat lugng twong tic véi tai 0.834
Chét x¢&/nhén vién Xanh SM ’
1Q2. Céac tuong tac cua toi voi tai xé/nhan vién
mlclrlngn%éc Xanh SM lu6n ¢ mure do chuyén nghiép 0.879 0,705 0,791 0,877
£ 1Q3. Téi cam thdy hai long khi tuong tac voi tai 0.804
x¢/nhan vién Xanh SM ’
Chét PQ1. Tbi tin rang méi truong vat 1y (su sach sé, tién 0.836
Iuong nghi) cua phuong ti¢én Xanh SM la tuyét voi ’
méi PQ2. Méi truong vat ly (su sach s&, tién nghi) cua 0.833 0.683 0,768  0.866
truom phuong tién Xanh SM dat tiéu chuin cao
vat l,g PQ3. Tbéi an tugng véi chét luong moi trudng vat ly 0.809
Y (su sach s€, tién nghi) cuia phuong tién Xanh SM ’
) AQI. Dich vy Xanh SM dé dang t1ep can (vi du: dé 0.848
Chat dang dit xe, c6 sin nhiéu) ’
luong AQ2. Toi dé dang di Chuyen va st dung dich vu tai 0.853 0,661 0,743 0,854
truy cap cac ﬁila diém c6 Xanh SM ’
AQ3. Vigc tiép cdn Xanh SM rat thun tién 0,733
MQI1. H¢ théng quan ly/van hanh dich vu cia Xanh 0.842
Chét SM 1a tuyét voi ’
MQ?2. Hoat dong quan ly/vén hanh ctia Xanh SM
111;);1%’ dat tiéu chuéq a0 0,878 0,730 0,815 0,89
quanty MQ3. Téi tin tuong vao h¢ thong quan ly/van hanh 0.843
cua Xanh SM ’
OQl. Téi hai long véi nhitng gi dich vu Xanh SM 0.921
Chi mang lai sau moi chuyén di ’
at ~t 1A WY ‘A . £, L .
< 0Q2. T6i ludn co trai nghiém dich vu xuat sac khi
1uqngéket sit dung Xanh SM 0,914 0,805 0,878 0,925
qu 0Q3. Toi 4n tugng voi sy quan tim ma dich vu 0.855

Xanh SM cung cap
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Gid trj hi tu Do tin cay nhat

Thang . . quén noi tai
do bac 1 Bin quan sit H 56 tai
‘ Yo AVE CA CR
ngoai
GS1. Dich vu Xat}h SM da vuot xa ky vong cua toi 0,72
GS2. T6i cam thay thuc sy hai long/tha vi véi trai 0.83
Su hai nghiém Xanh SM ’
long. 'Eral GS3. Viéc st dung filch vu Xaph SM 1a mot trai 0.846 0.624 0798 0,869
nghiém nghiém dang gia
xanh GS4. T6i cam thiy minh dang dong gop vao viée
bao vé mdi trudng va phat trién bén virng khi sir 0,758
dung Xanh SM
GT1. Toi tin rang cam két v€ mdi trudng ctia Xanh
NPV 0,804
SM la dang tin cdy
GT2. Toi nghi rang cac hoat dong than thi¢n moi
A X . NS 0,716
Niém tin truong cua Xanh SM la dang tin cay 0557 0735 0.834
xanh GT3. Nhin chung, t6i tin rang nhitng thong tin Xanh ’ ’ ’
n 2 xS Lo, e 0,734
SM c6ng bo ve moi truong la dang tin cdy
GT4. Hiéu suat moi truong cua Xanh SM dap ung 0.728
ky vong cua to6i ’
GL1. Toi s€ gidi thi¢u tich cuc vé dich vu Xanh SM
\ X - 114 0,836
Long nay cho nguoi khac
@ng GL2. Té1i s€ ti€p tuc st dung dlfh vu Xanh SM 0,757 0.655 0735 0,850
thanh trong tuong lai gan
xanh GL3. Ngay c4 khi ban be than thiét gidi thi¢u dich 0.832
vu van tai xanh khac, t6i van wu tién Xanh SM i
Bang 2. Panh gia do phan biét bing tiéu chi HTMT (bién bac 1)
AQ GL GS GT 1Q MQ 0Q PQ
AQ
GL 0,661
GS 0,591 0,813
GT 0,735 0,82 0,737
1Q 0,549 0,572 0,51 0,673
MQ 0,517 0,546 0,496 0,397 0,537
0Q 0,562 0,53 0,492 0,566 0,594 0,508
PQ 0,58 0,626 0,644 0,607 0,506 0,581 0,465

4.1.3. Danh gia mo hinh do luong bdc 2

Mo hinh bac 2 chét luong trai nghiém xanh
(GEQ) dugc xdy dung dudi dang higher-order
construct (HOC) kiéu phan xa - phan xa, trong d6 05
bién bac 1 (AQ, IQ, MQ, OQ, PQ) dugc xem la biéu
hién phan anh cua khai niém GEQ tong thé. Quy
trinh wdc lugng st dung Disjoint Two-Stage
Approach (Hair et al., 2022): giai doan 1 udc lugng
céc latent scores ciia 05 LOC (bién béc 1), giai doan
2 dua cic latent scores nay vao md hinh cdu trac dé
danh gia GEQ nhu mot bién bac 2.

Danh gia dj tin cdy va do hoi tu thang do bdc 2

Két qua & Bang 3 cho thy CA ciia bién bac 2
dat 0,793 va CR dat’ 0,858, vuot ngudng 0,7, khang
dinh d¢ tin cdy nhat quan ndi bd cao (Hair et al.,
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2022). Tat ca cac hé sb tai ngoai (outer loading) tir
nim khia canh dén GEQ déu vuot ngudng 0,7 (tir
0,712 den 0,757) va gia tri AVE dat 0,547 (> 0,5),
dat yéu cau vé gia tri hoi tu. Két qua nay xac nhan
GEQ béc 2 1a mdt céu tric dang tin cdy va co tinh
hoi ty t6t trong bdi canh dich vu di chuyén xanh tai
Viét Nam

Danh gia doé phan biét

Két qua tai Bang 4 cho thay tat ca gia tri HTMT
giita GEQ va cac bién khac déu nam dudi ngudng
nay: GEQ < GL = 0,796; GEQ < GS = 0,743;
GEQ < GT = 0,808. biéu ndy chimg t6 GEQ c6
tinh phan biét rd rét véi cac bién trung gian va bién

phu thudc, khong xay ra hién tuong chong 1an khai
niém.
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Bing 3. Két qua phan tich hé sb tii ngoai, Cronbach’s Alpha, Composite Reliability, AVE bién bic 2

(GEQ)

Gi tri hdi tu

P9 tin cdy nhat quan ndi tai

Bién quan

Thang do bac 2 Hé sb tai

sat - AVE CA CR
ngoal
AQ 0,757
Chat lugng trai IQ 0,747
nghiém xanh MQ 0,712 0,547 0,793 0,858
(GEQ) 0Q 0,744
PQ 0,736
Bing 4. Danh gia do phan biét bing tiéu chi i?lgexngﬁgégfcl i)l Icr‘l‘éliiflllo thay mue do pht hop
HTMT (bién bic 2) p nhan qug
GEQ GL GS GT Bing 6. Chi sé do lwong mirc d9 phit hop md hinh
GEQ M35 hinh bio M35 hinh wéc
GL 0,796 hoa lwgng
P 0743 0813 SRMR 0,069 0,069
d ULS 0,648 0,648
GT 0808 082 0,737 iG 0.202 0.202
Két qua trén khing dinh GEQ bac 2 1a mot céu Chi- 529 996 529 996
trac do ludong hop 1€, tin cdy va phan biét rd rang véi square ' '
¢ NFI 0,812 0,812

céc bién khac trong md hinh, tao co s viing chic
cho viéc tién hanh phan tich m6 hinh cau tric ¢ cac
budc tiep theo.
4.1.4. Kiém dinh cdc gia thuyét nghién citu
Kiém tra van dé da céng tuyén

Két qua kiém dinh hé s6 phong dai phuong sai
(Variance Inflation Factor — VIF) dugc trinh bay tai
Béng 5. Tat ca cac gia tri VIF déu nho hon ngudng
5, dao dong tir 1,000 (GEQ — GS) dén 1,914 (GEQ
— GL), nam trong khoang chap nhan theo khuyén
nghi ctia Kock (2015). Diéu  ndy ching to khong ton
tai hién tugng da cong tuyén giira cac bién du bao
trong mo hinh.

Bing 5. Két qua danh gia da cong tuyén

VIF
GEQ ->GL 1,914
GEQ -> GS 1,000
GEQ ->GT 1,545
GS > GL 1,709
GS > GT 1,545
GT ->GL 1,826

Danh gia murc do phu hop ciia mé hinh

Két qua phan tich mirc d6 pht hop ctia mé hinh
duoc trinh bay chi tiét trong Bang 6. Pbi v6i mo
hinh béo hoa (saturated model), gia tri SRMR dat
0,069, nho hon ngudng 0,08, dap tng ti€u chuin phu
hop tt theo Hu and Bentler (1998). Cac chi s6 khac
nhu Chi-Square (529,996) va chi s Normed Fit

351

Danh gia murc do giai thich va dw bdo cia mo
hinh

Mirc do giai thich cua mo hinh cAu tric duoc
danh gi4 thong qua hé sé xac dinh (R?), trong khi
kha nang du bao duogc kiém dinh béng chi sd Stone-
Geisser (Q?) véi ky thuat blindfolding (khoang cach
b6 qua = 7) trong phin mém SmartPLS. Két qua
duogc trinh bay tai Bang 6.

He¢ s6 R2 cho théy mo hinh giai thich duoc 51,1
% phuong sai ciia bién Long trung thanh xanh (GL),
dat mtc manh (R? = 0,511). Dbi véi cac bién trung
gian, sy hai 1ong trai nghiém xanh (GS) va niém tin
xanh (GT) lan lugt dugc giai thich 35,1 % (R?
0,351) va 45,0 % (R?=0,450) phuong sai, déu thudc
murc vua theo tiéu chi ciia Hair et al. (2022).

Vé kha nang du bao, tat ca cac bién phu thudc
déu c6 gia tri Q2 16n hon 0, khang dinh mé hinh s&
hitu nang luc du bao ngoai mau. Cuy thé, GL dat Q?
= 0,331 (mtc vira), trong khi GS va GT lan luot ghi
nhan Q?>=0,217 va Q>= 0,245, ciing thudc murc vira.
Nhimng két qua nay chimg t6 mo hinh khong chi co
strc giai thich tot ddi voi b1en muc ti€u cuoi cung ma
con duy tri kha nang du bao 6n dinh ddi véi cac bién
trung gian.

Hé s6 tac dong f°

Hé s 2 (effect size) — thudc do mirc do anh
hudng thuc chat cua tl‘mg’bién ddc 1ap 1én bién phu
thugc trong moé hinh cau tric PLS-SEM. Theo
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Cohen (1988) cic ngudng dién giai la: £2 > 0,02
(nho), > 0,15 (trung binh), > 0,35 (16n).

Bing 7. Tong hop gia tri R? va Q?

. Do chinh Sw
Bién i .
phy R2 xac Q2 thlch;

thube trong du hop ve
* bao du bao
GL 0,511 Manh 0,331 Vua
GS 0,351 Vira 0,217 Vua
GT 0,45 Vua 0,245 Vua
Bing 8. Mirc d§ anh hudng f2
GEQ GL GS GT
GEQ 0,070 0,545 0,239
GL
GS 0,126 0,106
GT 0,077

Céc gia tri £2> 0,02 cho thay tat ca cac mbi quan
hé déu c6 tac dong thuc chat, trong d6 GEQ 1a yéu
t6 quyét dinh manh nhét dbi voi sy hai long trai
nghiém xanh, phu hop véi dac thu dich vu di chuyén
cong ngh¢ tai Viét Nam (Hair et al., 2022)

Kiém dinh mé hinh va gid thuyét nghién ciru

Tdp 62, S6 4D (2026): 342-357

Trong nghién cuu nay, ky thuét Bootstrapping
clia phan mém SmartPLS véi thong so 5.000 da
duogc sir dung. Theo Hair et al. (2021) gia tri p cua
cac gia thuyét < 0,05 thi c6 mdi quan hé ¢6 ¥ nghia
& muc 95%. Két qua nghién ciru thé hién & Bang 9
cho théy tat ca cac gia tri p cua cac gia thuyét tir H1
dén H8 déu nho hon 0,05. Do do, tit ca céc gia
thuyét dugc chap nhan.

Chat lugng trai nghiém xanh (GEQ) tac dong
tich cuc manh nhat dén su hai long trai nghiém xanh
(GS) (B = 0,594; t = 20,829), tiép theo la dén niém
tin xanh (GT) (B = 0,450; t = 10,695) va truc tiép
dén long trung thanh xanh (GL) (B = 0,255; t =
5,890). Didu nay cho thay trong dich vu van tai dién,
chat lugng trai nghiém xanh dong vai trd quan trong
trong viéc hinh thanh tdm 1y tich cuc cua khach
hang, phu hop véi 1y thuyét GEQ ciia Wu et al.
(2016, 2018) khi xem trai nghiém 1a nén tang ciia
cac danh gia sau khi dung. Sy hai long trai nghiém
xanh (GS) tac dong tich cuc dén niém tin xanh (GT)
(B = 0,300; t = 7,542) va dén long trung thanh xanh
(GL) (B = 0,323; t = 8,566). Niém tin xanh (GT)
ciing ghi nhan tac dong tich cuc dang ké dén long
trung thanh xanh (GL) (B = 0,262; t = 6,888).

| GS1<| Gs2 | | Gs3 | Gs4 |
S3473 47920 56258 5 oo,
0.351
Gs
0.594 (0.000) 0.300 (0.000)  0.323 (0.000)
WL
45864
31.865
29.423 0.255 {0.000) 35 404
31.811 42153
GL2
0.450 (0.000) 0.262 (0.000)
b
0.450
GT
41789 55 4547 o5 agp 21.745
| GT1 | GT2 | | GT3 | GT4 |

Hinh 2. Két qué kiém dinh mé hinh nghién ciru
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Bang 9. Két qua kiém dinh gia thuyét mé hinh nghién ciru

Hésd  Giatri .
*x, . Mure
hoi wéc Gid ¥ ]
Tac dong quy luwgng . . 25% 975% VAF Keét luan
;: trit nghia
chuan trung
héa _ binh ®)
Tdc dong truc tiép
GEQ -> GL 0,255 0,254 5,890 0,000 0,170 0,340 n/a Chap nhan
GEQ -> GS 0,594 0,595 20,829 0,000 0,538 0,649 n/a Chap nhan
GEQ -> GT 0,45 0,45 10,695 0,000 0,366 0,528 n/a Chap nhan
GS ->GL 0,323 0,323 8,566 0,000 0,249 0,397 n/a Chap nhan
GS > GT 0,3 0,301 7,542 0,000 0,219 0,376 n/a Chap nhan
GT > GL 0,262 0,263 6,888 0,000 0,189 0,336 n/a Chap nhan
Tdc dong gidn tiép
GEQ -> GT ->GL 0,118 0,118 5679 0,000 0,079 0,160 31,6% Chap nhan
GEQ ->GS > GL 0,192 0,193 7,919 0,000 0,146 0,240 43,0% Chap nhan
GEQ ->GS > GT->GL 0,047 0,047 5,070 0,000 0,031 0,066 15,5%

Ghi chii: GEQ la chdt luong trai nghiém xanh, GL la Iong trung thanh khach hang ddi véi Xanh SM, GS la si hai long
trai nghiém xanh, GT: la niém tin xanh va VAF: la Variance Accounted For.

Két qua phan tich hiéu tng gidn tiép va chi sO
VAF (Variance Accounted For) cho thay ton tai hai
duong trung gian c6 y nghia:

Puong GEQ — GT — GL: Hiéu tng gian tiép
= 0,118 (p < 0,001) va VAF = 31,6 % da chung t6
niém tin xanh dong vai tro trung gian mot phan.

Puong GEQ — GS — GL: Hiéu tig gian tiép =
0,192 (p < 0,001) va VAF = 43,0 % da khing dinh
su hai long trai nghiém xanh dong vai tro trung gian
mot phﬁn manh hon.

Két qua trén khing dinh mé hinh nghién ctru
dugc hd trg manh mé bai dir liéu thyc nghiém, ddng
thoi 1am sang to co ché truyén tai tir chat lugng trai
nghiém xanh dén long trung thanh xanh thong qua
hai bién trung gian quan trong 1a sy hai long trai
nghiém xanh va niém tin xanh.

4.2. Thao luin

Két qua kiém dinh mo hinh ciu tric cho thay
chat lugng trai nghiém xanh (GEQ) 1a yéu t6 tién
quyét manh mé& nhat d6i v6i hanh vi khach hang
Xanh SM, véi hé sb tac dong truc tiép dén Su hai
long trai nghiém xanh (GS) dat f = 0,594 (p <
0,001). Con s nay cao hon déng ké so véi mirc p =
0,52 trong nghién ctru cuia Wu et al. (2016) tai nganh
khéch san xanh va B = 0,48 ctua Fadhila and Putra
(2024) tai du lich sinh thai. Sy khac biét nay co thé
xuét phat tir dac thu cia thi truong Viét Nam, noi
khéach hang tré d6 thi wvu tién trai nghiém dich vu
cong nghé nhanh chong va tién loi. BSi canh Viét
Nam — véi 16i song béan rén va phu thugc cao vao
mg dung di chuyén, cing véi nhu cau giam thiéu 6
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nhiém khong khi d6 thi (Q&Me, ) — lam cho GEQ
trd thanh yéu t6 tirc thoi manh mé hon, thic day GS
nhanh chong ma khong can qua giai doan danh gia
dai han, khac biét so vai céc thi trudng cd nhan thie
xanh da 6n dinh.

Thir hai, tac dong truc tiép cua GEQ dén GT (B
= 0,45) manh th hai. Két qua nay phu hop vei lap
ludn cta Chen & Chang (2012) khi cho rang niém
tin xanh dugc xdy dung khi khach hang quan sat
dugc sy phit hop giita trai nghiém thyc té va cic cam
két moi truong ma doanh nghiép mang lai. Tac dong
ctia GEQ — GT trong nghién ctru nay cho thdy trai
nghiém xanh khong chi tao ra cam xuc tich cuc ma
con déng vai trd nén tang trong viée xdy dung niém
tin nhan thirc. Phat hién nay mé rong cac két qua cia
Wau et al. (2016, 2018) khi khang dinh rang trong bbi
canh dich vu di chuyén xanh dya trén cong nghé,
chat lugng trai nghiém co6 thé tryc tiép chuyén hoa
thanh niém tin xanh ma khong nhat thiét phai thong
qua giai doan hai long kéo dai.

Thir ba, tic dong truc tiép con lai cia GEQ dén
GL (B = 0,255) tuy nhé hon nhung van c6 ¥ nghia
théng ké, phtt hop vé6i két luan ciia Cuong va Huong
(2021) cho rang mot phan khach hang Viét Nam van
duy tri thoi quen sur dung dich vu xanh vi “chat
luong thuc t&” ma khong can qua budc trung gian
cam xtic qua lau. Tuy nhién, tong hidu tng tir GEQ
dén GL dat 0,565 (0,255 + 0,192 + 0,118), khing
dinh hon 56 % long trung thanh cua khach hang
Xanh SM dugc quyét dinh boi chat luong trai
nghiém xanh.
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Thu tu, sy hai long trai nghiém xanh (GS) va
niém tin xanh (GT) cing déng vai tro trung gian mot
phan trong mdi quan hé gitra GEQ va long trung
thanh xanh (GL), v6i VAF lan Iwotla43,0 % va3l,6
%. Két qua nay bd sung bang chimg thyc nghiém
cho nhan dinh ctia Chen & Chang (2012) rang niém
tin xanh 1a cau ndi quan trong giira trai nghiém dich
vu va hanh vi trung thanh lau dai.

Cubi cung, viéc sy hai long trai nghiém xanh
(GS) tac dong dén niém tin xanh (GT) (B = 0,300; p
<0,001) va tiép tuc dén 1ong trung thanh xanh (GT
— GL: B = 0,262) da x4ac nhdn mo hinh trung gian
chudi (serial mediation) GEQ — GS — GT — GL
(B=10,047; p<0,001) ton tai trong ngit canh dich vu
van tai xanh cong ngh¢. Pay 1a dong gdp mai so voi
cac nghién ctu trong nudce hién tai, vén moéi chi
dirng lai & mbi quan hé don gian GEQ — GS — GL
ma chua xem xét vai tro ndi tlep ctia niém tin xanh.

Mac du GS va GT doéng vai tro trung gian mot
phén két qua van cho thdy GEQ c6 tic dong truc
tiép dang ke dén GL (B = 0,255; p < 0,001). Tac
dong tryuc tiép nay co thé xudt phat tir ban chat ctia
GEQ nhu mét yéu t6 du bao hanh vi 1ap lai tae thoi,
khong nhat thiét phai thong qua qua trinh cam xtc
hodc nhan thirc dai han (Oliver, 1997; Wu et al.,
2016). Dic biét, cac khia canh nhu chat lugng tuong
tac va truy cap trong GEQ mang tinh tirc thoi va de
nhan blet ngay sau mdi chuyén di, cd thé tryc tiép
cing cb 1ong trung thanh ma khong can qua GS hay
GT. Két qua nay phan anh rd dédc thu trai nghiém tirc
thoi cua khach hang Viét Nam, nhat 13 nhom tré d6
thi (chiém 79,1% mau). Vi 16i song ban rén va nhu
cau di chuyén nhanh, khach hang thudng wu tién cac
yéu t6 thuc té, d& danh gia ngay lap tirc (Cuong &
Huong, 2021).

Maic du thiét ké cét ngang da dugc st dung va
viéc kiém dinh ddy di quan hé nhan qua theo thoi
gian van chua dugc thyc hién nhung mo hinh ly
thuyét dé xuét van dam bao tinh logic dwa trén cac
nén tang 1y thuyét vimg chic va bang ching thuc
nghiém trudc d6. Cuy thé, cac mdi quan hé tir chat
luong trai nghiém xanh dén sy hai 1ong, niém tin va
long trung thanh da dwoc xac nhan nhat quéan trong
nhiéu nghién ctru quéc té (Wu et al., 2016, 2018;
Chen & Chang, 2012; Hossain et al., 2025). Do do,
dir liéu cat ngang trong nghién ciru nay dugc sir
dung nham kiém dinh mc do phu hop ctia m6 hinh
ly thuyét trong bdi canh dich vu van tai dién tai Viét
Nam. Céch tiép can nay phti hop vai thong 1¢ nghién
ctru trong linh vyc marketing dich vu va hanh vi
ngudi ti€u dung, dac biét trong cac nghién ctru kham
pha tai thi trudng moi ndi.
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Tom lai, két qua nghién ctru khong chi cing cb
ma con mé rong cac md hinh 1y thuyét qudc t& (Wu
et al., 2016, 2018; Chen & Chang, 2012; Hossain et
al., 2025) vao bdi canh Viét Nam, déng thoi cung
cip bang chung thuc nghiém rd rang rang dau tu
ning cao chat luong trai nghiém xanh mang lai loi
nhuan kép: vira tang sy hai long trc thi, vira xay
dyng niém tin xanh dai han, tir d6 gia ting déng ké
long trung thanh ciia khach hang d6 thi tré ddi véi
thuong hiéu Xanh SM.

5. KET LUAN VA HAM Y QUAN TRI
5.1. Kétluan

Trong nghién ctru nay, m6 hinh 1y thuyét vé tac
dong cua chét lwong trai nghiém xanh (GEQ) dén
long trung thanh xanh (GL) ctia khach hang Xanh
SM di duoc kiém dinh thanh cong, v6i vai tro trung
gian chudi cta sw hai 1ong trai nghiém xanh (GS) va
niém tin xanh (GT). Két qua tir 459 khach hang tai
ba d6 thi 16n khang dinh GEQ 14 nhén t tién quyét
manh nhét, giai thich hon 56 % tong hiéu tng 1én
GL thong qua hai duong trung gian c6 y nghia thong
ké. Pic biét, m6 hinh trung gian chudi GEQ — GS
— GT — GL duge xac nhan, bd sung béng ching
thuc nghiém mai cho ly thuyét marketing xanh tai
Viét Nam va mo rong cac phat hién qudc té (Wu et
al.,, 2016; Chen & Chang, 2012; Hossain et al.,
2025) trong bdi canh dich vu di chuyén cong nghé.

Két qua nay khang dinh rang, trong thi trudng
Viét Nam, long trung thanh xanh khoéng chi hinh
thanh tr niém tin 1y tinh dai han ma con phu thude
manh mé vao trai nghiém cam xuc tirc thoi sau m61
chuyen di. Do do, cac doanh nghi€p vén tai xanh can
chuyen dich chién lugc tir “cung cép xe dién” sang
“kién tao trai nghiém xanh toan di¢n”.

5.2. Péng gop ly thuyét

Nghién ctru nay duoc thyuc hién da dong gop ba
Iy thuyét chinh:

Thir nhat, két qua nghién ctru nay dong gop bang
cach xéc 1ap chét lugng trai nghiém xanh (GEQ) nhur
mot khung 1y thuyét trung tdm dé giai thich hanh vi
sau tiéu dung trong dich vu van tai dién. Khong
gidng nhu cac nghién ciru trude chu yéu tiép can
giao thong xanh dudi goc do chap nhan hodc y dinh
sir dung, két qua nghién ctu nay cho thdy trai
nghiém xanh 1a nén tang hinh thanh sy hai long,
niém tin va long trung thanh xanh cta khach hang.

Thir hai, Iy thuyét xac nhan ky vong (ECT) trong
boi canh dich vu xanh da duge mo rong trong nghién
clru bang cach chimg minh rang sy hai long trai
nghiém xanh khong chi 1a két qua tryc tiép cia trai
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nghiém ma con déng vai tro mét xich trung gian
trong moi quan hé gitta trai nghiém, niém tin xanh
va long trung thanh xanh.

Thir ba, két qua nghién ciu bd sung cho
Relationship Marketing Theory khi cung cép bang
chimg thuc nghiém vé vai tro trung gian chudi cua
niém tin xanh trong viéc chuyén hoa trai nghiém
xanh thanh long trung thanh xanh, qua d6 lam rd co
ché hinh thanh mdi quan hé dai han giira khach hang
va doanh nghiép van tai xanh tai thi truong méi ndi.

5.3. Ham y quén tri

Két qua nghién ciru ndy cung cap cac ham ¥ quan
tri thiét thyc, dinh hudng cho cac nha quan ly tai
Xanh SM va cac doanh nghiép dich vu xanh khac
trong viéc xay dung chién lugc trai nghiém va duy
tri 1ong trung thanh cuia khach hang d6 thi.

Thir nhat, Xanh SM can uu tién nang cao dong
bd chét luong trai nghiém xanh (GEQ) ¢ ca niam
khia canh, dac biét 1a cac khia canh c6 trong sb cao
nhat 1én GEQ (chat lugng truy cap, chét luong trong
tac va chét luong két qua). Vi hé sb tac dong manh
mé& nhit GEQ — GS (B=0,594), cac ham ¥ quan tri
can dugce cu thé hoa theo mac dd uu tién cua ting
thanh phan céu thanh GEQ. Truéce hét, Xanh SM
nén uu tién cai thién chat luong truy cép thong qua
viéc nang cap ha ting tng dung, t6i uu hoéa toc do
dat xe, d6 on dinh cia hé thong va kha nang két ndi
trong gio' cao diém, nhim dam bao trai nghiém lién
mach cho khach hang d6 thi. Tiép dén, chit luong
tuong tac 1a mot trong nhirng thanh phan c¢6 dong
gop lon vao GEQ, doanh nghiép can tang cuong cac
chuong trinh dao tao tai xé khong chi vé ky nang
phuc vu ma con vé nhan thirc va hanh vi xanh, chang
han nhu giao tiép than thién, 1ai xe tiét kiém ning
lwong va truyén tai nhit quan thong diép vé gia tri
mdi trudng cua dich vu. Dé cing ¢ chét lugng két
qua, Xanh SM cin dam bao tinh tin cay cua dich vu
thong qua viéc duy tri ding thoi gian don — tra
khach, minh bach chi phi va han ché ti da cac sy cd
van hanh.

Thu hai, doanh nghiép can kich hoat va cling cb
co ché trung gian chudi GEQ — GS — GT — GL.
Do su hai long trai nghiém xanh (GS) c6 VAF cao
nhét (43,0%) va tac dong truc tiép dén niém tin xanh
(GS — GT: p=0,300), Xanh SM nén tin dung cam
xuc tich cuc tirc thoi dé xay dyung niém tin 1au dai.
Diéu nay c6 thé dugc thyc hién bang cach ap dung
céc chién luge minh bach hoa theo thoi gian thuc:
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hién thi lwong khi thai CO: tiét kiém dugc ngay sau
chuyén di trén Umg dung va cong b cac bao cao bén
vimg dinh ky dé ciing cb niém tin vao tinh xéac thuc
ctia cam két xanh.

Cudi cung, mic du tac dong tryc tiép
GEQ — GL (B=0,255) chi & mtrc vira phai nhung n6
phan 4nh tdm quan trong cua viéc duy tri 10ng trung
thanh hanh vi thong qua chét luong chirc ning co
ban. Do dd, bén canh viéc ning cao cam nhan va
niém tin, Xanh SM can chu trong chuan hoa chit
luong chirc nang c6t 18i cua dich vu nham giam
thiéu su gian doan trong trai nghiém va cung c6 thoi
quen su dung ldp lai. Cu thé, doanh nghiép co thé
trién khai cac chuong trinh khuyén khich gén lién
v6i hanh vi xanh, nhu tich diém cho sb chuyén di
bang xe dién, wu dii cho khach hang trung thanh
hodc cac goi str dung dai han, qua do chuyen hoa trai
nghiém tich cuc thanh cam két st dung bén vimg
trong dai han.

5.4. Han ché ctia nghién ciru

Mic du da dat dugc cac muyc ti€u nghién ciu,
nghién ctru nay van ton tai mot sé han ché nhit dinh.
Thir nhat, phwong phap chon mau _phi xac suat da
dugc su dung chu y€u dya trén mau thuén tién va
mang ludi truc tuyen, do do mau_khao sat ¢6 thé chiu
anh huong cua sai Iéch nhan khau hoc va chua dam
bao tinh dai dién déy du cho toan bo khach hang
Xanh SM. Thtr hai, pham vi nghién ctru chi gidi han
tai ba thanh ph6 16n (Thanh phé H6 Chi Minh, Ha
Noi va Can Tho), nén kha niang khai quat hoa két
qua cho cac khu vuc khac con han ché. Thtt ba, do
thiét ké nghién ctru cit ngang duoc sir dung nén két
qua nghién ctru chii yéu phan anh mdi quan hé tai
mot thoi diém va chua cho phép kiém dinh day du
tinh nhan qua theo thoi gian. Cudi cing, két qua
nghién ctru chua xem xét vai trd cua cac bién diéu
tiét quan trong nhu nhan thirc méi trudong ca nhan
hay ap luc xa hoi.

Tir nhitng han ché trén, cac nghién ctru tiép theo
6 thé: (1) m¢& rong pham vi thu thap dir liéu trén
toan quoc hodc ap dung thiét ké nghién ciu doc
nham kiém chtng su 6n dinh cta long trung thanh
theo thoi gian, (2) bo sung cac bién diéu tiét dé lam
rd vai tro cua cac yeu t6 c4 nhan va xa hoi trong mdi
quan hé giita chit luong trai nghiém xanh va long
trung thanh va (3) tién hanh nghién ctru so sanh mo
hinh GEQ-GL gitra Xanh SM va cac loai hinh dich
vu xanh khac (nhu xe buyt dién, xe may dién), hoac
giita cac thi truong mai ndi khac nhau.
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