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Nghién cieu nay dwoc thuc hién nham xdc dinh cdc nhén t6 anh hwong dén mirc dé hai long
ciia nguoi dan doi voi dich vu xe buyt trén dia ban TP. Can Tho. Dit liéu nghién cieu duwoc thu thdp tir
225 nguoi dan thuong xuyén s dung dich vu xe buyt. Ung dung phan tich nhan 16 khdm phd két hop
Vv6i hoi qui tuyén tinh da bién, két qud nghién ciru cho thdy, cdc nhan té anh huong tich cwe dén mirc
dé hai long ciia ngueoi dan déi véi dich vu xe buyt la sw tin cdy, khd nang ddp ing, s dam bdo, sw
dong cam va phwong tién hitu hinh. Trong d6, nhdn té sw tin cdy ¢6 anh hwéng manh nhdt dén mirc do
hai long ciia ngueoi dan doi véi dich vu xe buyt trén dia ban TP. Can Tho.

Tir khéa: sy hai long, dich vu xe buyt, nguoi dén, thanh phé Can Tho
1. PAT VAN PE

Viét Nam 1a mot dat nudce co hé théng chinh trj 6n dinh va hé théng an ninh bac nhét trong khu
vuc va trén thé gioi. Thé nhung, tinh trang thi€t mang do tai nan giao thong thi lai qua nhiéu, theo bao
céo cua Uy ban An toan Giao thong Qudc gia ndm 2017, toan qudc xay ra hon 20.000 vu tai nan giao
thong, 1am chét hon 8.000 ngudi, bi thwong 17.000 ngudi. Hién tuong tic nghén giao thong rat phd
bién tai cc thanh phd 16n nhu Ha Noi va TP.HO Chi Minh giy nhiéu thiét hai vé kinh té va moi
truong. Hién nay, nguoi Viét dang si dung phuong tién ca nhan rat nhiéu, tao ap luc rat 16n 1én hé
thong ha tang giao thong va moi trudng d6 thi. Theo théng ké cua Uy ban An toan Giao thong Qudc
gia nam 2014, ca nude c6 39 triéu xe may, 2,2 triéu 6 t0, hang quy c6 khoang 69.000 xe may duoc
dang ky mai, sd lugng xe di vuot qua quy hoach dén nam 2020. Dé giam tic nghén giao thong, dic
biét la giao thong do thi, diéu kién tién quyét 1a phai giam dugc mat d6 phuong tién tham gia trén
duong. Piéu nay c6 thé 1am dugc khi m6 rong hé thong dudng x4 hodc giam s6 phuong tién tham gia
giao thong. Trong diéu kién ngudn tai lyc cong ¢ gidi han thi giai phap st dung phuong tién cong
cong dé han ché phuong tién ca nhén 1a tat yéu. Trong d6, hé thong xe buyt do thi 1a mot giai phap tot
dé giam hién tuong tic nghén giao thong, giam khi thai doc hai ra méi truong.

Sau khi tré thanh thanh phd truc thudc Trung wong vao nim 2004, Can Tho di ra sitc phan déu
va da dat duoc cac ti€u chi do thi loai 1 vao nam 2009. Trai qua 15 nam phat trién, TP. Can Tho da tap
trung moi ngudn lyc dé ting cudng co s ha tang, timg budc nang chat va mé rong cac khu do thi hién
htru, xay dung khu d6 thi moi. Qua do, bo mat d6 thi cua thanh phd da “thay da d6i thit”, ngiy cang
van minh, hién dai, doi song vat chit va tinh than cua nguoi dan dugce cai thién. Pac biét, hé théng ha
tang giao thong luén duge quan tim, nang cdp nhim dam bao sy thuan tién cho ngudi dén.

Véi loi ich o rét cua viéc st dung xe buyt ddi v6i ca nhan va xa hoi, nhung viéc st dung dich
vu xe buyt ciia nguoi dan TP. Can Tho van con kha han ché. Phan 16n nguoi dan c6 xu hudng lya chon
cac phuong tién ca nhan hon 1a st dung xe buyt do nhirng bét tién ctia nd, chang han nhu: mét thoi
gian cho doi, tinh trang chen 14n, cung céch phuc vu va co s& vat chat chua dap tmg nhu cau. Diéu nay
anh huong khong nho dén su hai long va su chap nhan tiép tuc sir dung dich vu xe buyt lau dai cua
nguoi dan. Chinh vi thé, viéc xac dinh cac nhan té anh huong dén sy hai long, tir d6 dua ra giai phap
cai thién chat lugng dich vu lam ting sy hai long cia ‘nguoi dan s€ la chia khoa cho viée thay dbi thoi
quen st dung dich vu xe buyt cua ngutcn dan thanh phé Can Tho.

2. CO SO LY THUYET VA MO HINH NGHIEN CUU

Khi d& cap dén khai niém sy hai long, Bachelet (1995) cho rang su hai 1ong ctia khach hang nhu
mdt phan (mg mang tinh cam xuc ctia khach hang dap lai véi kinh nghiém ctia ho v6i mot san pham hay
mdt dich vu. Su hai 10ng ctia khach hang 1a sy mong doi trude va sau khi mua mot san pham hay
dich vu (Oliver, 1997). Theo Zeithaml and Bitner (2000), sy hai long cua khach hang 1a sy danh gia cua
khach hang vé mot san phdm hay mot dich vy di dap ng duoc nhu cau va mong doi cia ho. Kotler va
Keller (2006) da dinh nghia sy hai long cua khach hang la mirc d cua trang thai cam giac cua mot nguoi
bat ngudn tir viéc so sanh két qua thu duogc tir viée tiéu dung san pham/dich vy voi nhiing ky vong cua
ho. Mtrc d hai long phu thudc sy khac biét gitra két qua nhan dugc va ky vong, néu két qua thyc té thap
hon ky vong thi khach hang khong hai long, néu két qua thyc té tuong xung vo1 ky vong thi khach hang
s& hai long, néu két qua thuc t& cao hon ky vong thi khach hang rat hai 1ong. Zeithalm va Bitner (2000)



thi cho rang sy hai 1ong ciia khach hang bi tic dong boi nhidu yéu td nhu: chat luong san phim, chat
luong dich vu, gia ca, yéu t6 tinh huéng, yéu td c4 nhan. Trong linh vuc kinh doanh dich vu thi chét
luong dich vu la nhan td quan trong tac dong manh mé dén sy théa man cua khach hang.

Dua vao tong quan tai liéu, phuong phap thao luén nhom (nghién ctru dinh tinh) dugc str dung
v6i 9 nguoi dan thuong xuyén sir dung dich vu xe buyt dé xac dinh 18 bién quan sat thudc 5 nhan t6 c¢6
kha ning anh huong dén mirc do hai long ctia nguoi dan ddi véi dich vu xe buyt (hinh 1). Céc thang do
cta bién quan sat dugc sir dung theo thang do likert (5 muc d6). Tir d6, mé hinh nghién ctru xc dinh
cac nhan t6 anh hudng dén murc d6 hai 10ng ctia ngudi dan ddi véi xe buyt dugce thiét 1ap nhu sau:

Hinh 1: M6 hinh nghién ctru dé xuat
Tu mo6 hinh nghién ctru duogc thiét lap, cac gia thuyét duoc dat ra la: Hy: Sy tin cdy anh huong

2. Kha nang dap tng (DU): 4 bién 1. Swtin cay (TC): 4 bién

- Dich vu xe buyt phuc vu kip th&i (DU1) - Thoi gian di, vé& dang gio (TC1)

- Cung cap day da théng tin can thiét cho - M(rc d6 an toan, vé sinh tét (TC2)
khach hang (DU2) - Luén thuc hién dang cam két (TC3)

- Théi d6 sén sang phuc vu (DU3) - Tinh tién theo bang gia qui dinh (TC4)

- S linh hoat ctia nhan vién (DUA4)

'

3. Sw bao dam (DB): 4 bién Sw hai léng (HL): 3 bién

- Nhan vién ludn co thai do lich sy (DB1) - Hai long voi qua trinh dich vu (HL1)

- Khach hang luén cadm thay an toan khi st - Hai Iong véi kha nang dap tng (HL2)
dung dichvu(bB2) ~ - Hai long voi sy phuc vu (HL3)

- Nhan vién quan tdm dén bao quan cua cai, » - Hai 16ng v&i phwong tién hiku hinh (HL4)

tai san cta khach hang (DB3)
- Nhan vién c6 chuyén moén, nghiép vu

(DB4)

4. Sw dong cam (DC): 3 bién ] —— T - —

- Nhan vién ludn I&dng nghe, nhan biét nhu 5. Phwong tién hiru hinh (HH): 3 bien
cau khach hang (DC1) - Cac tram dwng co vi tri thuan loi (HH1)

- Nhan vién luén gidi dap nhitng thdc méc - Co s@ vat chat trén xe va nha cho (HH2)
ctia khach hang (DC2) | - Sy dong nhat ve trang phuc, phwong tién
- Nhan vién luén thé hién sy quan tam dén (HH3)

khach hang (DC3)

tich cyc dén muc do hai long ciia ngudi dan dbi voi dich vu xe buyt; Hy: Kha nang dap tmg anh hudng
tich cuc dén murc do hai long cua nguoi dan ddi véi dich vu xe buyt; Hs: Sy dam bdo anh hudng tich
cuc dén mure d6 hai long ctia ngudi dan dbi véi dich vu xe buyt; Hs: Su déng cam anh hudng tich cuc
dén mirc d6 hai long cua nguoi dan d6i véi dich vu xe buyt; Hs: Phuong tién hiru hinh anh huong tich
cuc dén murc d6 hai long ciia nguoi dan ddi véi dich vu xe buyt.

3. PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Viéc kiém dinh cac gia thuyét duoc thyuc hién theo trinh ty 3 budc nhur sau: Budce 1: Str dung hé
sb tin cay Cronbach’s Alpha dé kiém dinh mc do chat ché va sy tuong quan gitra cac bién quan sat.
Budc 2: St dung phan tich nhan t6 kham pha (EFA) dé danh gia do tin cdy va gia tri phan biét cua
timg bién quan sat. Budc 3: St dung phuong phap hdi qui tuyén tinh da bién dé xac dinh cac nhan t6
anh huong va mirc 6 anh huéng cua timg nhan t6 dén mirc d6 hai long ciia ngudi dan ddi voi dich vu
xe buyt.

Theo Nguyén Dinh Tho (2011), kich thudc mau can cho nghién ctru phu thudc vao nhiéu yéu té
nhu phuong phap phan tich dit liéu va do tin ciy can thiét. Hair va cong su (1998) cho rang, dé sir dung
EFA, kich thudc méu ti thiéu phai 1a 50, tt hon 1a 100 va ti 1& quan sat/bién do luong 1a 5:1, nghia 1a 1
bién do luong can tdi thiéu 5 quan sat. Cu thé, trong mé hinh nghién ctru duge dé xuat c6 21 bién quan
sat, do d6 ¢ mau tdi thiéu can thiét ciia nghién ciru 1a 21 x 5 = 105. Thuc té, nghién ciru d tién hanh
diéu tra 225 ngudi dan cu tri trén dia ban TP. Can Tho, thuong xuyén sir dung dich vu xe buyt trong
nam 2018 véi cac tuyén ndi 6 nhu: Can Tho — O Mén, Can Tho — Phong Pién, O Méon — Co Do. Nhu
vy, dit lidu duoc thu thap dam bao thuc hién t5t mé hinh nghién ciu.



4. KET QUA NGHIEN CUU VA THAO LUAN

Pé kiém dinh mé hinh nghién ctru cac nhan t6 anh huong dén murc d6 hai 1ong cua ngudi dan dbi
véi dich vu xe buyt tai TP. Céan Tho, nghién ctru st dung phén mém SPSS 22.0 dé hd tro phan tich, két
qua kiém dinh dugc trinh bay theo cac budc nhu sau:

Buéc 1: Kiém dinh dd tin ciy thang do

Nghién ctu s dung hé s6 tin cay Cronbach’s Alpha dé kiém dinh d¢ tin cay cua thang do. Két
qua kiém dinh & bang 2 cho thiy, tit ca thang do déu c6 hé sb Cronbach’s Alpha kha tdt (> 0,8). Hé s
turong quan bién — tong cua cac bién quan sat déu 16n hon 0,3, do d6 khong c6 bién quan sat bi loai ra
khoi mo hinh nghién ctu (Nunnally, 1978; Peterson, 1994; Slater 1995). Vi vay, tit ca cac quan sat
déu dat yéu cau va duoc sir dung phan tich nhan t6 kham pha tiép theo.
Bang 2: Két qua kiém dinh d6 tin cdy cua thang do

AL LA £y X H¢ so twong quan Hg¢ s6 Cronbach’s
Nhan S0 bién bién- tong nhg(”)(ilhé"lt Alpha
Su tin cay (TC) 4 0,661 0,863
Kha niang dap ung (DU) 4 0,598 0,812
Sw dam bao (DB) 4 0,650 0,849
Sw dong cam (CT) 3 0,605 0,808
Phwong tién hiru hinh (HH) 3 0,661 0,845
Sw hai long HL) 4 0,731 0,888

Nguén: So6 liéu diéu tra, 2018

Budérc 2: Phin tich nhin t6 kham pha (EFA)

Theo mo6 hinh nghién clru, phan tich nhan t6 kham pha dugc thyc hi¢n 2 lan theo tung nhom
nhan t6 doc 1ap va nhan té phu thudc. Két qua EFA céac thang do doc 1ap (su tin cdy, kha ning dap
g, sy dong cam, sy dam bao, phuong tién hiru hinh) dat duoc cac gia tri nhu sau: (1) D¢ tin cdy cua
cac bién quan sat (Factor loading) > 0.5;(2) Kiém dinh tinh thich hop ciia mé hinh (0,5 < KMO =
0,874 < 1,0); (3) Kiém dinh Bartlett vé tuong quan cua cac bién quan sat (Sig. = 0,00 < 0,05); (4) Tong
phuong sai trich = 77,43% > 50%. Cac bién quan sat dat dugc gia tri phan biét va d6 hoi tu (Hair et al,
1998). Qua do, 5 nhan td doc 1ap duoc hinh thanh tir 18 bién quan sat, khong co6 sy xéo tron vé thanh
phén nén tén nhan t6 van duoc goi nhu cii. Tuong ty, két qua EFA thang do sy hai long dat duoc céac
chi sb: (1) Do tin cdy ciia cic bién quan sat (Factor loading) >0,5; (2) Kiém dinh tinh thich hop cia
mo hinh (0,5 < KMO = 0,833 < 1,0); (3) Kiém dinh Bartlett vé tuong quan cua cac bién quan sat (Sig.
= 0,00 < 0,05); (4) Tong phuong sai trich = 75,07% > 50%. Cac bién quan sat dat dugc gia tri phan
biét va do hoi tu (Hair va cong su, 1998). Nhu vay, nhan td su hai long khong c6 su xdo tron vé thanh
phan nén tén nhan té van dugc giit nguyén theo mo hinh nghién ciru.

Béng 3: Cac nhan t6 dugc hinh thanh tir phan tich nhan t kham pha

Ky hi¢u Bién quan sat Tén nhén t6
TC 4 bién: TC1, TC2, TC3, TC4 Sy tin cay
DU 4 bién: DU1, DU2, DU3, DU4 Kha nang dap tmg
DB 4 bién: DB1, DB2, DB3, DB4 Su dam bao
DC 3 bién: DC1, DC2, DC3 Su ddng cam
HH 3 bién: HH1, HH2, HH3 Phuong tién hiru hinh
HL 4 bién: HL1, HL2, HL3, HL4 Sy hai long

Nguén: So6 lieu diéu tra, 2018
Budc 3: Phén tich hdi qui tuyén tinh da bién
Sau budc phén tich nhan t6 kham pha, mé hinh nghién ctru xac dinh cac nhan t6 anh huéng dén
muc d hai long cua ngudi dan ddi vai dich vu xe buyt dugc xac dinh la: HL = f(TC, DU, DB, DC,
HH). V61 HL 1a bién phu thudc, HL dugc dinh lugng bé‘mg diém nhan tb cia céac bién quan sat thudc
nhan t6 nay. Cac bién TC, DU, DB, DC, HH duogc dinh lugng béng diém nhan t6 cua cac bién quan sat
thudc moi nhén td.
Trudce khi kiém dinh mo hinh, nghién ctru thye hién mot s6 kiém dinh thdm do vi pham mé hinh
hdi qui thong qua chi s6 VIF va Durbin-Watson. Két qua cho thiy, hé sé Durbin-Watson ctia mé hinh
1a 1,886, chirng t6 m6 hinh khong c6 hién tugng ty twong quan (Mai Van Nam, 2008). Bén canh do, do



phong dai phuong sai (VIF) ciia cac bién doc 1ap trong mo hinh nhé hon nhiéu so véi 4 nén khong c6
hién tuong da cong tuyén (Hoang Trong va Chu Nguyén Mong Ngoc, 2008).

Theo két qua phan tich dugc thé hién ¢ bang 4 cho thay, mirc ¥ nghia cia mé hinh (hé sb Sig.F =
0,00) nho hon rat nhiéu so véi mirc d = 5% nén md hinh hdi quy duoc thiét 1ap co ¥ nghia, tirc 1a c6 it
nhit mot bién doc 14p c6 anh huong dén muirc d6 hai long cuia ngudi dan ddi vai dich vu xe buyt. Hé s6
R? hiéu chinh = 65,2% diéu nay c6 nghia 1 65,2% su bién thién ciia mirc do hai long ddi véi dich vu
xe buyt dugc giai thich boi cac nhan td doc 1ap dugc dua vao mo hinh.

Bang 4: Két qua phan tich hdi quy tuyén tinh da bién

Tén nhén tb H¢ s6 wéc lwong Mirc y nghia
Su tin cay (TC) 0,494 0,000
Kha nang dép ung (DU) 0,374 0,000
Su dam bao (DB) 0,364 0,000
Sy dong cam (CT) 0,303 0,000
Phuong tién hiru hinh (HH) 0,228 0,000

Hé 56 Sig.F = 0,00; Hé so R” hiéu chinh = 65,2; Hé s6 Durbin-Watson = 1,886
Nguén: So6 liéu diéu tra, 2018

Theo két qua phan tich ¢ bang 4 cho thay, ca 5 nhan t6 dwa vao mé hinh déu c¢6 y nghia thong ké
& muc 1% va tuong quan thuan véi sy hai long cia ngudi dan déi voi dich vu xe buyt. Hay néi cach
khac, cac nhan t6 sy tin cdy, kha ning dap Gng, su dam bao, su dong cam va phuong tién hitu hinh tac
dong tich cuc dén sy hai long ctia nguoi dan ddi véi dich vu xe buyt. Trong d6, nhan td su tin cay co
tac dong manh nhat dén mirc d6 hai long ctia ngudi dan. Tir d6 cho thiy, khi st dung dich vu xe buyt,
ngudi dan rat quan tdm dén cac tiéu chi: Thoi gian di, vé ding gid; Mirc d6 an toan, vé sinh tot; Ludn
thuc hién ding cam két; Tinh tlen theo bang gia qui dinh. Bén canh do6, kha nang dap tmg cua dich vu
xe buyt cling dugc nguoi dan rat quan tam, bao gém cac ti€u chi: Dich vu xe buyt phuc vu kip thoi;
Cung cip day du thong tin can thiét cho khach hang; Théi d6 sin sang phuc vy; Su linh hoat ctia nhan
vién. Ngoai ra, van d& kha quan trong duoc ngudi dan thuong xuyén nhic dén 1 co sé vat chit trén xe
kha lac hau va hé thong nha chd xe buyt con nhiéu han ché, dic biét 1a tinh trang hu hong. Pay 1a co
s& khoa hoc hitu ich dé nha quan tri dich vu xe buyt tham khdo, dua ra cidc chuong trinh hanh dong
pht hop nham nang cao mirc d6 hai 1ong ctia nguoi dan ddi véi dich vu xe buyt trén dja ban TP. Can
Tho.

4. KET LUAN VA KHUYEN NGHI

Nhin chung, nghién ctru da dat dugc muc ti€u dat ra, d6 1a xac dinh dugc cac nhan t6 anh huong
dén mirc do hai 10ng ctia ngudi dan ddi véi dich vu xe buyt trén dia ban thanh phd Can Tho. Cac nhan
t6 su tin cdy, kha nang dap ing, sy dam bao, su dong cam va phuong tién hiru hinh tac dong tich cyc
dén sy hai long cia nguoi dan dbi vai dich vu xe buyt. Trong do, su tin cdy la nhan to quan trong nhat,
anh huong manh nhat d¢én muc d6 hai 1ong ctia ngudi dan. Tir két qua nghién ctru, mot s6 ham y quan
trj duoc dé xuit nham nang cao mirc do hai 1ong cta nguoi dan thanh phd Can Tho ddi véi dich vu xe
buyt nhu sau:

Thir nhat, sy tin cdy 1a yéu t6 cdt 16i, cau thanh chat luong dich vu. Do d6, nha quan tri dich vu xe
buyt can quan tdm dic biét dén van dé xay dung niém tin cho ngudi str dung dich vu thong qua sy cam
két vé thoi gian di, dén, dimg nghi diing qui dinh, luén dam bao muc d6 an toan va vé sinh tét, lun thuc
hién ding cam Kkét voi ngudi st dung dich vy. Néu niém tin vé dich vu xe buyt dugc nang cao thi muc
dd hai long cta nguoi st dung dich vu s€ dugc cai thién.

Thir hai, nha quan tri dich vu xe buyt can thudng xuyén nang cao chat lugng phuc vy, nhét 1a kha
ning dap Gmg. Theo d6, van dé xay dung doi ngil nhan vién chuyén nghiép, nhiét tinh la rit quan trong,
dich vu xe buyt ludn phuc vu kip thoi va cung cap day du thong tin can thiét cho nguoi s dung dich
vu. Pay 1a cac tiéu chi can sy dam bao ctia nha quan tri dich vu xe buyt dé ngudi str dung dich vu ludn
cam nhén sy thodi mai va hai long ddi voi chét lugng dich vu.

Thir ba, nha quan tri dich vu xe buyt cAn quan tdm dic biét dén yéu té hiru hinh, day 1a yéu t6
gop phan ning cao chat lwong cam nhén cia ngudi st dung dich vy, trong d6 bao gdm phuong tién




van chuyén hi¢n dai, nha cho thuén tién va thodi mai. Chinh vi thé, dé nang cao mirc d6 hai long cua
nguoi st dung dich vy, nha quan tri can dau tu thoa dang vé phuong tién, co s& vat chat trén xe va h¢
thong nha cho xe buyt.
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