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Nang cao chat luong dich vu van chuyén khach du lich bang taxi
tai thanh phd Nha Trang

Lé Chi Cong, Bui Thi Thiy Van
Truong Dai hoc Nha Trang
Email lién hé: conglechi@ntu.edu.vn

Toém tat: Nghién cliu danh gia chat lugng dich vu taxi tai Nha Trang va dé xuat giai phap
céi thién nham déap tng nhu cau st dung cia du khach. S&r dung phuong phap dinh tinh dé xay
dung thang do va dinh lugng véi Cronbach’s Alpha, EFA, Pair Sample T-test va mé hinh IPA, nghién
clru xac dinh 5 yéu t6 chinh anh huéng dén chat luong dich vu: (1) Chat lugng phuc vy, (2) Hiéu
sudt van hanh, (3) Thai gian s dung, (4) Chat luong xe, (5) Gia ca. K&t qua cho thay chat lugng
phuc vu va thai gian chd ¢ anh hudng I6n dén su hai long cia du khach, trong khi gia ca van la
yéu t6 gay tranh cai. Dua trén cac phat hién nay, nghién ctiu dé xuat nang cao nang luc nhan vién,
t6i uu hda van hanh va cai thién chat lugng phuong tién nham nang cao trai nghiém du khach.

Tur khéa: Chat lugng dich vu, van chuyén, taxi, du khach

Enhancing the quality of tourist taxi services in Nha Trang city

Abstract: This study evaluates the quality of taxi services in Nha Trang and proposes
solutions to enhance service performance in response to tourist demand. A qualitative approach
was used to develop the measurement scale, while quantitative methods—including Cronbach’s
Alpha, Exploratory Factor Analysis (EFA), Paired Sample T-test, and the Importance-Performance
Analysis (IPA) model—were applied to identify key service quality determinants. The analysis
highlights five primary factors: (1) Employee service quality, (2) Operational efficiency, (3) Service
usage time, (4) Vehicle quality, and (5) Pricing. Findings reveal that service quality and waiting
time significantly impact customer satisfaction, while pricing remains a contentious issue. Based
on these insights, the study recommends improving staff competency, optimizing operations,
and enhancing vehicle quality to elevate the overall tourist experience.

Keywords: Service quality, transportation, taxi, tourists

Ngay nhan bai: 02/01/2025; Ngay phan bién: 17/02/2025; Ngay duyét dang: 18/3/2025

1. Dat van dé

Nha Trang, mét trong nhiing diém dén du lich hang dau Viét Nam, da va dang ching kién
su gia tang manh mé vé luong du khach noi dia va qudc té. Su phat trién nhanh chéng clia nganh
du lich kéo theo nhu ciu I6n vé cac dich vu hé trg, trong d6 van chuyén bang taxi dong vai tro
quan trong, dap ung nhu cau di chuyén linh hoat va nhanh chéng ctia du khach. Tuy nhién, su
qua tai ha tang giao théng, ap luc tir d6 thi hda va su canh tranh gilta cac hang taxi truyén théng
va dich vu xe cdng nghé da dat ra nhiéu thach thirc cho nganh van chuyén. Thuc trang nay khéng
chi anh hudng dén chat lugng dich vu ma con tac dong truc ti€p dén trai nghiém va su hai long
cta du khach - yéu t6 then chét trong viéc duy tri va phat trién bén viing du lich Nha Trang.

Tuy giao théng van tai dugc cong nhan la bién s6 quan trong trong phat trién du lich,
nhung méi quan hé gitra hiéu qua van chuyén va su hai long ca khach du lich van chua dugc
nghién ctu day da. Trong bdi cdnh dé, nghién clu “Nang cao chat lugng dich vu van chuyén
khach du lich bang taxi tai thanh phé Nha Trang” nham danh gia thuc trang, nhan dién cac yéu t6
anh huéng dén chat luong dich vu va dé xuat gidi phap cai tién, gép phan nang cao trai nghiém
du lich va phat trién kinh té dia phuang mét cach bén viing.

2. Co's& ly thuyét va mé hinh nghién citu

2.1. Mé hinh ddnh gid chdt luong dich vu

Mé hinh SERVQUAL do Parasuraman, Zeithaml va Berry (1985) phat trién la céng cu do ludng
chat lugng dich vu dua trén khoang cach gitia ky vong (Expectation - E) va cdm nhan (Perception - P)
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clia khach hang. Mé hinh nay st dung thang do Likert gém 22 cdp cau hoi, tap trung vao 5 thanh
phan chinh: Tin cdy (Reliability), Dap Ung (Responsiveness), Bao dam (Assurance), Bong cam
(Empathy), va HGu hinh (Tangibles). Ban dau, SERVQUAL gém 10 thanh phan nhung sau duoc tinh
gon thanh 5 yéu t8 cét 16i dé dam bao tinh tap trung va Ung dung thuc tién cao hon. M6 hinh
SERVQUAL da trg thanh mét trong nhimg phuong phap phé bién nhat dé danh gia chat luong dich
vy, nhd kha nang bao quéat nhiéu khia canh quan trong. Tuy nhién, khi d4p dung vao dich vu taxi, mé
hinh nay gap mét s6 han ché. Dac biét, viéc do ludng khoang cach gilia ky vong va cdm nhan c6 thé
dan dén su khéng nhat quan trong danh gia ciia khach hang, vi ky vong c6 thé thay déi theo thaoi gian
hodc bi anh huédng bai nhiéu yéu té khac. Hon nifa, su phan biét gilta cac thanh phan khéng ludn ro
rang, gay khé khan trong viéc dién giai két qua. Vi vay, trong béi cdnh nghién ctiu vé dich vu taxi, mo
hinh nay c6 thé phu hop khi can danh gia tong thé chat luong dich vu nhung khong phai la lua chon
t6i uu néu muc tiéu la xac dinh chinh xac tac dong clia tiing yéu t6 lén su hai long clia khach hang.

Su tin cay

Su dap ung

Su hai long cla

Ndng luc phuc vy khach hang

Phuong tién hiu hinh

Su cdm thoéng

Hinh 1. M6 hinh chat luong dich vu va su hai long cta khach hang

(Nguén: Cronin va Taylor, 1992, 1994)
Mé hinh SERVPERF do Cronin va Taylor (1992) phéat trién la mot bién thé ctia SERVQUAL, tap
trung vao hiéu suat thuc té thay vi so sanh ky vong va cdm nhan (Q = P). SERVPERF loai bo yéu té ky
vong, gilip gidm do phc tap trong do ludng va phan tich, ddng thoi dam bao do chinh xac cao hon
khi danh gia chat luong dich vu. Trong nghién ctiu vé dich vu taxi, mé hinh nay ¢ uu thé vi khach
hang thudng khéng cé ky vong ré rang trudc khi st dung dich vy, ma chd yéu dua vao trai nghiém
thuc t€ dé€ danh gia. Do d6, SERVPERF phu hop hon trong viéc do ludng su hai long véi dich vu taxi,

dac biét khi tap trung vao yéu té hiéu suat van hanh, chat lugng xe va thai dé phuc vu clia tai xé.

Rat quan trong

' IPA(1974) |

() Tém quan | 1 — -

i trongtuong | . A .Vling can

| déiciacdc | ! | Thuc A Ting can duy tri cong

| thuoctinhchdt *~ | hién & y viéc tot Thue
| lugng duoc \ mUC | 4 > | hién
| duarg; ) dat 4t tét
| (2) anh gid ) Yed C.Vung it D. Vung lang

| Cuakhdch | | cau dugc uu tién phi

! hang vé su |

i thuchiéncdc i

| thuéctinh. | it quan trong

Hinh 2. M6 hinh IPA
(Nguén: Martilla J. & James J., 1977)
Mo hinh IPA (Importance-Performance Analysis) do Martilla & James (1977) phat trién gitp
do ludng chat lugng dich vu bang cach so sanh muc dé quan trong cla tiing yéu t6 theo danh
gia ctia khach hang vai muc dé thuc hién ctia nha cung cap dich vu (I-P gaps). M6 hinh nay c6 uu
diém I6n trong viéc xac dinh diém manh va diém yéu cta dich vy, tir d6 hé trg doanh nghiép xay
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dung chién lugc cai thién phu hgp. Trong béi canh dich vu taxi, IPA dac biét hiiu ich dé€ xac dinh
cac yéu t6 can uu tién nang cao, vi du nhu thai gian chd xe, thai d6 phuc vu hay gia ca. Tuy nhién,
mot han ché ctia mo hinh IPA la khong xem xét méi quan hé gitta cac yéu té véi su hai long téng
thé, ma chi diing lai 8 muc dd quan trong va hiéu suat riéng lé cla ting yéu té.

Phan tich cadc m6 hinh danh gia cho thdy SERVQUAL phu hop dé do ludng téng thé nhung
gap kho khan do chénh léch gitra ky vong va thuc té. SERVPERF don gian hon, tap trung vao hiéu
suat thuc té, giip danh gia chinh xac su hai long ctia khach hang khi st dung dich vu taxi. IPA h
trg xac dinh uu tién cai thién, giup doanh nghiép téi uu dich vu. Do dé, nghién clu nay két hap
SERVPERF va IPA dé do ludng chat lugng taxi chinh xac hon va nang cao trai nghiém khach hang.

2.2. Mé hinh ddnh gid chdt lugng dich vu vén chuyén khdch du lich bdng taxi

Nghién cliu clia Yeo va cong su (2014) véi tiéu dé "Impact of Taxi Services on Tourist Satisfaction
in Singapore" da phan tich tac dong clia dich vu taxi d6i véi su hai long ctia du khach tai Singapore.
Tuy nhién, do dugc thuc hién tir nam 2014, két qua cé thé khéng con phi hgp trong béi canh cac dich
vu goi xe cdng nghé phat trién manh mé. Mac du vay, cac yéu té nhu chat luong phuc vu va gia ca
duoc xem xét ky ludng, cung cdp mét sé khuyén nghi hiiu ich dé nang cao trai nghiém cdia du khach.

Nghién ctu ciia Makienko & Tikhomirov (2015) véi tiéu dé "Customer Satisfaction with Taxi
Services in Moscow" danh gia su hai long ctia khach hang déi véi dich vu taxi tai Moscow, Nga. Tuy
nhién, nghién ctiu chi tap trung vao ba yéu té chinh la chat lugng xe, théi dé tai xé va muc d6 an
toan, trong khi chua xem xét vai trd clia cac chinh sach minh bach vé gia ca va su canh tranh gilta
cac hang vai nhau ciing la cac yéu t6 c6 tac dong dén chat lugng dich vu taxi.

Nghién cfu clia Joung va cong su (2019) véi tiéu dé "Assessing the Service Quality of Taxi
Services in Seoul, South Korea" da st dung mé hinh SERVQUAL dé danh gia chat luong dich vu
taxi tai Seoul. Tuy nhién, nghién cttu khéng phan tich chi tiét tdc dong clia gia ca va tinh minh
bach clng la mét diém han ché, dac biét trong bdi cdnh canh tranh ngay cang gay gat. Du vay,
nghién ctu da xac dinh cac yéu té nhu do tin cdy, su dam bao va phuong tién hiu hinh déng vai
trd quan trong trong viéc nang cao chat luong dich vu taxi.

Nghién ctu ctia Nguyén Thi Thanh Huyén, Pham Van An va Tran Minh Hoang (2019) da phan
tich cac yéu té anh hudng dén su hai long ctia khach hang khi s&r dung dich vu xe 6m cong nghé
Be tai Ha Noi, véi két qua cho thay chat lugng dich vu va tién ich cdng nghé la hai yéu t6 ¢6 tac
dong manh mé nhat. Nghién cliu chua xem xét cac yéu té khac nhu muc @6 an toan hay hé trg
khach hang, va viéc thiéu so sanh véi cac d6i thi nhu Grab hay Gojek ciing khién két qua khoé
danh gia tinh canh tranh cta Be.

3. Phuong phap nghién ciu

3.1. Do ludng cdc khdi niém

Trén co s& nghién clu cac nghién ctu trudc lién quan dén do ludng chat lugng dich vu noi
chung, dich vu van chuyén va dich vu taxi néi riéng, mét mau phiéu diéu tra da dugc xay dung
cho nghién ctu nay. Bang cau hoi nay bao gém céac khai niém do luong yéu té cau thanh chat
lugng dich vu van chuyén du khach bang taxi. 05 chuyén gia trong nganh dich vu (quan ly nganh,
quan ly doanh nghiép, gidng vién) tham gia danh gia nhiing phat biéu trong phiéu diéu tra vé cac
gia tri ndi dung trudc khi thuc hién phdng van chinh thic.

Thang do ctia khai niém an trong nghién ctiu nay dugc phét trién tir cac nghién clu trudce va
nghién ciu dinh tinh so bd. Theo d6, dua vao viéc hé thong hoa ly thuyét tir cac nghién cliu trudc, nghién
cliu nay phat trién thang do clia 05 thanh phan trong mé hinh dé xuat véi cac chi bao trong bang 1.

Bang 1. Chi bao do ludng cac bi€n quan sat trong mé hinh nghién ciu

Bién quan sat Chi bao Phat trién tif nghién ctu cta
Chat luong phuc vu cla 10 Parasuraman, Zeithaml va Berry (1985), Nguyén
nhan vién Thi Thanh Huyén va cdng su (2019)
Muc do6 thuc hién cla héng 09 Parasuraman, Zeithaml va Berry (1985), Nguyén
taxi Thi Thanh Huyén va cdng su (2019)
Thai gian st dung dich vu di 06 Parasuraman, Zeithaml va Berry (1985), Nguyén
chuyén bédng taxi Thi Thanh Huyén va cong su (2019)
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Chat lugng xe taxi 09 Parasuraman, Zeithaml va Berry (1985), Nguyén
Thi Thanh Huyén va cdng su (2019)
Gia ca dich vu taxi 08 Nguyén Thi Thanh Huyén va cong su (2019)

(Nguén: Tong hop va dé xudt cua tdc gia)

3.2, Béi tuong nghién ciru va phuong phdp phan tich dir liéu

Nghién ctru nay st dung ky thuat phong van truc ti€p bang bang cau hoi chi tiét véi 170 du
khach da tiing st dung it nhat mét lan xe taxi khi di tham quan, du lich tai thanh phé Nha Trang.
Thai gian thuc hién khao sat tir thang 9 dén thang 10 nam 2024. Mau nghién ctiu dugc chon theo
phuong phap han ngach dua trén dac diém gidi tinh, d tudi, nghé nghiép va trinh dé hoc van.
Ty |é phiéu dat yéu cau dé dua vao phan tich 1a 170/170 (100%) da dugc dua vao xt ly bang phan
mém SPSS 20.0. Mau han ngach dugc thu thap chu trong dén cac dac diém: gidi tinh va dé tudi.
Theo dé, vé gidi tinh, ty |& nam gidi chiém 49,4%, chi nhinh hon mét chut so véi nir gidi (47,6%),
thé hién su can béng gan nhu déng déu gitta hai nhém. G khia canh d6 tudi, nhém du khach tré
tlr 18 - 30 tudi ap dao vai 51,2%, trong khi nhém trén 55 tudi cé ty lé khiém tén nhat, chi 5,9%.
Nhiing con s6 nay phan anh xu huéng st dung taxi chti yéu & ngudi tré, c6 |1é do nhu cau di chuyén
linh hoat va thudng xuyén hon. Trinh d& hoc van clia khach hang néi bat véi da s6 c6 bang dai
hoc (55,3%), ti€p dén la trinh d6 sau dai hoc (22,4%), va chi 7,1% la trinh d6 phé théng. Diéu nay
cho thay dich vu taxi thu hut nhém khach hang c6 trinh d6 hoc van cao, 6 thé lién quan dén muic
thu nhap va 16i séng c6 kha nang ti€p can va st dung cac iing dung cong nghé hién dai ctia nhém
du khach. Nghé nghiép la mot yéu t6 dang chu y khi két qua cho thdy du khach la nhan vién dan
dau vai ty 1é 30%, trong khi hoc sinh, sinh vién chi chiém 11,2%. S6 liéu nay néi lén rang doi tuong
st dung taxi chli yéu la nhiing ngudi da di lam, c6 thu nhap én dinh, trong khi hoc sinh, sinh vién
thudng chon nhiing phuong tién khac phu hgp hon véi kha nang tai chinh ctia ho.

Két qua théng ké cling cho thdy dugc su phan b6 lua chon cac hang taxi tai Nha Trang dua
trén 170 phiéu khao sat. Taxi Xanh SM dan dau véi 37,6% lugt sir dung, gan gap 4 lan cac hang
tam trung, nhad chat luong dich vy, d6 phl réng, hodc uy tin thuong hiéu. Sun Taxi, Mai Linh, va
Taxi Asia déu chiém khoang 10% mdi hang, phan anh su canh tranh ngang bang. Cac hang nhé
hon nhuVinasun, Thanh Hung, va Binh Minh chiém ty 1& nhé (5,9%-7,1%), cho thay kho khan trong
viéc thu hat khach hang. Nhém "Khac" chi chiém 5,3%, khang dinh su tap trung cla thi trudng
vao cac hang 16n, vai 75,3% thi phan thudc vé cac hang pho bién.

Nghién ctu st dung ky thuat phan tich bang hé s6 Cronbach Alpha nham loai bé nhiing
muc hoi c6 méi tuong quan vdéi bién tng nhé hon 0,3 (Nunnally, 1978). Sau d6, phan tich nhan
t6 kham pha (EFA) dugc ap dung dé xac dinh hé sé tai nhan té doi vai tiing nhan t6, néu hé sé tai
nhan t& nhé hon 0,5 thi bién dé sé bi loai khoi mé hinh phan tich. Ti€p dén la ti€n hanh kiém dinh
Pair Sample T-test so sanh cap cac chi bao dé dua ra két ludn vé muic do chénh léch giira ky vong
clia khach hang va muc d6 thuc hién cia cac hang taxi ma khach hang da cdm nhan duoc khi
thuc té trai nghiém. Phan tich cudi cing dugc biéu dién trén mé hinh IPA véi bén goc phan tu cla
biéu d6 dé xac dinh rd nhat cadc nhan t6 da tac dong dén chat luong dich vu van chuyén du khach
badng taxi va dua ra dugc gidi phap cho tiing nhém nhan t6 nham nang cao chat luong dich vu va
tranh dugc lang phi tai nguyén doi vai cac nhan té da thuc hién tot.

4. Két qua nghién ctu

4.1. Bdnh gid su' phti hop cua dit liéu cho phén tich nhén té

Bang 2. Két qua phan tich cac nhan té

Bi&n quan Trung binh Phuong sai Hé sé tuong Cronbach's
N thang do néu thang do néu quan bién Alpha néu loai
sat e e oL x P " :
loai bién loai bién tong bién

Chat luogng phuc vu cia nhan vién (Cronbach’s Alpha = 0,92)

PV1 —>PV10 | 35453587 | 30363210 | 0625075 | 091091
Mtc d6 thuc hién clia hdng taxi (Cronbach’s Alpha = 0,91)

TH1 —TH9 | 30353068 | 26132939 | 047082 | 089091
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Thai gian st dung dich vu di chuyén bédng taxi (Cronbach’s Alpha = 0,90)

TG1 —>TG6 | 18781910 | 11,33—1231 | 0705076 | 088—0,88
Chat luong xe taxi (Cronbach’s Alpha = 0,92)

CL1—>CL9 | 3034—3086 | 2596—2856 | 051078 | 090092
Gid ca dich vu taxi (Cronbach’s Alpha = 0,93)

GC1—>GC8 | 261652652 | 27613084 | 065—087 | 0920093

(Ngubn: Két qua xur ly s6 liéu diéu tra)
Két qua phan tich nhan t6 kham pha EFA cho thay diliéu hoan toan ph hop khi KMO ctia cac
nhém bién déu > 0,8 (dao déng tir 0,88 dén 0,92) va Sig Bartlett = 0,00, khang dinh tinh phu hop dé
thuc hién EFA. Hé s6 tai nhan té cla cac bién quan sat déu Ién hon 0,5 phan Ién trén 0,7 cho thay cac
bién c6 méi quan hé chat ché véi cac nhan t6 tuong ting. Nhin chung, EFA da trich ra cac nhan t6 doc
lap va ré rang, phan anh ddng céu trdc di liéu, lam co s& cho cac budc kiém dinh ti€p theo. Kiém
dinh gia tri tin cdy va phan biét giita méi nhan t6, cdc nhan té ¢ hé sé Cronbach’s Alpha I16n hon 0,60

sé duagc gitr lai. K&t qua cho thay cac hé s6 thong ké dam bao yéu cau cho phan tich tiép theo.

Bang 3. Két qua EFA thang do cac nhan t6 ciu thanh chat luong dich vu van chuyén
du khach bang taxi

o ) Nhan t6 cdu thanh chat lugng dich vu van chuyén du khach bang taxi
Bién quan sat
1 2 3 4 5
PV1 — PV10 0,70—0,81
TH1 — TH9 0,72—0,87
TG1 - TG6 0,79—0,84
CL1 — CL9 0,60—0,84
GC1 — G(C8 0,72—0,91
Cronbach’s Alpha 0,92 0,91 0,90 0,92 0,93

(Nguén: Két qua xt ly s6 liéu diéu tra)
4.2. Két qua kiém dinh Pair Sample T-test va phdn tich mé hinh IPA
Trung binh Mdc d6 quan trong (I) = 4,14 va trung binh Muc d6 thuc hién (P) = 3,84. Phan
b6 cac yéu té 1én mo hinh chia thanh bén géc phan tu khac nhau: Goc phan tu | - Khu vuc tap
trung cai thién (Quan trong cao - Thuc hién thap). Bay la nhiing yéu té khach hang danh gia rat
quan trong nhung doanh nghiép chua dap Uing tét. Can uu tién cai thién ngay. Bao gém cac bién
sau: PV6, PV9, PV10, TH5, TH6, TH8, TG2, TG3, TG6, CL4. CL5, CL7, GC5. GC6, GC7. Géc phan tu Il -
Duy tri va phat huy (Quan trong cao - Thuc hién cao). Pay la nhiing yéu té da lam tot. Can duy tri
va tiép tuc phat huy dé gitr vimng Igi thé canh tranh. Bao gém cac bién sau: PV3, PV4, PV7, TG5,
CL1, GC1, GC3, GC4. Goc phan tu lll - Xem xét tai nguyén dau tu (Quan trong thap - Thuc hién
cao). Day la nhiing yéu té doanh nghiép da lam tét, nhung khéng qua quan trong véi khach hang.
C6 thé can nhic tai phan bd ngudn luc. Bao gdbm cac bién sau: PV5, PV8, TH4, CL2, CL9. GOc phan
tu IV — Gidm uu tién (Quan trong thap - Thuc hién thap). Day la nhiing yéu t6 khach hang khéng
danh gia cao va doanh nghiép cling chua lam t6t. Can can nhac gidam uu tién hoac loai bd néu
khéng can thiét. Bao goém cac bién sau: TH1, TG4, CL6, GC8.
Bang 4. Két qua so sanh cip bang kiém dinh Paired Samples Test

Cap so sénh Gia tri Pd Iéf:h Sai sqé' Gid trit Bactudo Murcy

: trung binh | chuan chuan : (df) nghia
PVI1 - PVP1 0,18 0,89 0,07 2,66 169 0,01
PVI2 - PVP2 0,16 0,77 0,06 2,77 169 0,01
PVI3 - PVP3 0,31 0,82 0,06 4,85 169 0,00
PVI4 - PVP4 0,33 0,87 0,07 4,94 169 0,00
PVI5 - PVP5 (0,09) 0,91 0,07 (1,36) 169 0,18
PVI6 - PVP6 0,39 0,80 0,06 6,41 169 0,00
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. i Gia tri Pd léch Sai s6 ..... | Bactudo Mdcy
Cap so sanh trung b‘|.nh cl"lu:ﬁ’n chuan Gia trit . (df) nghiZ
PVI7 - PVP7 0,34 0,79 0,06 5,52 169 0,00
PVI8 - PVP8 (0,12) 0,80 0,06 (1,92) 169 0,06
PVI9 - PVP9 0,39 0,92 0,07 5,48 169 0,00
PVI10 - PVP10 0,41 1,07 0,08 4,93 169 0,00
THIT -THP1 0,52 3,30 0,25 2,04 169 0,04
THI2 -THP2 0,19 0,84 0,06 3,00 169 0,00
THI3 -THP3 0,25 0,83 0,06 3,89 169 0,00
THI4 -THP4 (0,22) 1,22 0,09 (2,39) 169 0,02
THI5 - THP5 0,68 1,16 0,09 7,61 169 0,00
THI6 - THP6 0,68 1,17 0,09 7,51 169 0,00
THI7 -THP7 0,52 1,03 0,08 6,57 169 0,00
THI8 -THP8 0,71 1,03 0,08 8,94 169 0,00
THI9 -THP9 0,27 0,81 0,06 4,34 169 0,00
TGI1 - TGP1 0,36 0,77 0,06 6,05 169 0,00
TGI2 - TGP2 0,48 0,87 0,07 7,13 169 0,00
TGI3 -TGP3 0,32 0,87 0,07 4,82 169 0,00
TGl4 - TGP4 0,05 0,78 0,06 0,79 169 0,43
TGI5 - TGP5 0,26 0,79 0,06 4,25 169 0,00
TGI6 - TGP6 0,56 1,03 0,08 7,10 169 0,00
CLIT - CLP1 0,10 0,77 0,06 1,68 169 0,09
CLI2 - CLP2 (0,15) 0,74 0,06 (2,58) 169 0,01
CLI3 - CLP3 0,40 0,81 0,06 6,44 169 0,00
CLI4 - CLP4 0,44 0,81 0,06 6,98 169 0,00
CLI5 - CLP5 0,49 0,85 0,07 7,57 169 0,00
CLI6 - CLP6 (0,15) 0,89 0,07 (2,14) 169 0,03
CLI7 - CLP7 0,67 0,94 0,07 9,30 169 0,00
CLI8 - CLP8 0,28 0,84 0,06 4,40 169 0,00
CLI9 - CLP9 (0,35) 0,98 0,08 (4,61) 169 0,00
GCI1 - GCP1 0,47 0,86 0,07 7,15 169 0,00
GCI2 - GCP2 0,10 0,84 0,06 1,55 169 0,12
GCI3 - GCP3 0,51 0,99 0,08 6,72 169 0,00
GCl4 - GCP4 0,40 0,85 0,06 6,17 169 0,00
GCI5 - GCP5 0,48 0,86 0,07 7,33 169 0,00
GCl6 - GCP6 0,55 0,98 0,08 7,36 169 0,00
GCl7 - GCP7 0,59 1,16 0,09 6,66 169 0,00
GCI8 - GCP8 0,34 0,98 0,08 4,47 169 0,00

(Nguén: Két qua xur ly s6 liéu diéu tra)

Tém lai, uu tién cai thién nhém yéu té quan trong cao nhung hiéu suat thap (Géc phan tu )
nhu ky ndng phuc vy, xt ly hanh ly that lac va gia ca canh tranh. Duy tri chat lugng dich vu & nhiing
yéu t6 da lam tét (Goc phan tu Il) nhu thai dé nhan vién, 1ai xe an toan va minh bach gia ca va chuong
trinh khuy&n mai. Can nhac giam dau tu hoac tai phan b6 nguén luc & cac nhém yéu t6 it quan
trong (Goc phan tu Il va IV) dé t8i uu chi phi. Co thé ddy manh cong nghé, xay dung hé théng phan
héi khach hang tu dong, dinh vi hanh ly that lac, va tng dung thanh toan linh hoat trén cac nén
tang sO. Viéc cai thién chat lugng dich vu theo mo hinh IPA sé gitip doanh nghiép dap ung tét hon
nhu cau ctia khach hang, gia tang su hai long va canh tranh hiéu qua hon trén thi trudng.
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Mirc d6 thuyc hién

Hinh 3. M6 hinh IPA
(Nguon: Két qua xu ly sé liéu diéu tra)

5. K&t ludn va ham y chinh sach

5.1. Két ludn

Nghién ctru da hoan thanh muc tiéu ban dau 1a kiém dinh cac yéu t6 cau thanh chat lugng
dich vu taxi c6 tac ddng dén cdm nhan va muc do6 hai long ctia khach hang. Dong thai, nghién clu
cting lam rd méi quan hé gilra cac yéu td nay. Sau khi kiém dinh d6 tin cdy cla thang do, tac gia tién
hanh phan tich nhan t6 kham pha, két qua da ing hé cac giad thuyét dugc dé xuat. Kiém dinh T-test
cho thdy su khac biét dang ké trong cdm nhan ca khach hang ddi véi cac yéu té danh gia chat
lugng dich vu. M6 hinh IPA (Importance-Performance Analysis) dugc st dung dé phan tich méi quan
hé gilta mdc d6 quan trong va muc dé thda man cia khach hang, qua dé xac dinh cac yéu t6 can
uu tién cai thién nham nang cao chat luong dich vu taxi tai Nha Trang. Trén co s& cac két qua thuc
nghiém, bai bdo dua ra nhiing kié€n nghi cu thé nham cai thién chat lugng dich vu van chuyén du
khach. Cac giai phap tap trung vao viéc nang cao thai dé phuc vu cia nhan vién, cai thién chat luong
phuong tién, va dam bao tinh minh bach vé gia ca. Nhimng thay d6i nay nham dap ting tét hon ky
vong cla khach hang va gép phan nang cao chat lugng dich vu taxi trong tuong lai.

5.2. Ham y chinh sdch quan tri

Két qua phan tich thuc nghiém chi ra rang nam nhan té trong mé hinh nghién clfu c6 mic anh
hudng cao dén cdm nhan ctia hanh khach vé chat lugng dich vu. Vi thé, ham y chinh sach quan trong
trudc hét la can tap trung vao viéc kiém soat chat ché vé mat gia ca, ddm bao minh bach théng tin
niém yét gia, nang cao nang luc déi ngt nhan vién. Cu thé nghién ctiu dé xuat mét loat cac chinh sach
nham nang cao chat luong dich vu taxi phuc vu du lich tai Nha Trang, qua dé cai thién trai nghiém cta
du khach va xay dung hinh anh thanh phé hién dai, van minh. Trudc tién, can tang cudng quan ly va
gidm sat dich vu taxi ti phia chinh quyén, bao gom viéc kiém soat chat ché gia cudc, minh bach héa
théng tin niém yét gia trén xe va xtr ly nghiém cac hanh vi gian 1an, nhat Ia trong caéc mua cao diém.
Viéc nang cao chat lugng doi ngu tai xé cling la mét uu tién. Cac khoa dao tao can tap trung vao ky
nang giao tiép, van héa phuc vu du lich, an toan giao thong va xt ly tinh huéng khan cap. Diéu nay
khong chi ddm bao an toan ma con cdi thién thai d6 phuc vy, dap Ung ky vong clia khach hang.
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Ngoai ra, chinh quyén va cac doanh nghiép taxi can (ing dung céng nghé trong quan ly dich
vu, nhu phét trién cac iing dung dat xe truc tuyén, tich hop cac tinh nang theo déi chuyén di va thanh
toan minh bach, déng thoi xay dung hé théng phan héi khach hang qua nén tang sé dé nang cao
su tién loi va hiéu qua. Hon n(a, chinh quyén can dau tu cdi thién co s& ha tang giao thong, giam
thiéu tinh trang Un tac tai cac khu vuc du lich, déng thai khuyén khich cac doanh nghiép taxi st dung
cac phuong tién than thién vai méi trudng, nhu xe dién hodc xe hybrid, dé tao an tuong tich cuc vaoi
du khach va dap ung xu hudng phat trién du lich bén vimg. Cudi ciing, cac chuong trinh khuyén mai
va quang ba dich vu chat luong cao can dugc trién khai, dac biét trén cac nén tang truc tuyén, gidp
khach hang dé dang tiép can va lua chon dich vu taxi dang tin cdy. Nhirng chinh sach nay khong chi
thuc day su canh tranh lanh manh trong nganh ma con gop phan nang cao chat lugng dich vu du
lich tai Nha Trang, déng thai cai thién hinh anh thanh phd trén ban dé du lich quéc té.

5.3. Han ché va huéng nghién cuu tiép theo

Bai nghién ctiu con ton tai mot s6 han ché can duoc khac phuc trong cac nghién ciiu tuong
lai. Thi nhat, di liéu nghién ctu chd yéu duoc thu thap tai thanh phé Nha Trang, dan dén két qua
c6 thé chua phan anh day da tinh hinh chat luong dich vu taxi tai cac dia phuong khac co dac
diém du lich tuong tu. Thi hai, mac du cac phuong phap phan tich nhu Cronbach’s Alpha, EFA va
IPA da dugc sir dung dé danh gia chat lugng dich vu, nhung viéc két hop thém cac phuong phap
phan tich hién dai nhu SEM (Structural Equation Modeling) cé thé gitip hiéu rd hon vé méi quan
hé gilfa cac yéu t6 anh huéng. Thi ba, nghién clu chl yéu tap trung vao nhan thic clia khach
hang ma chua xem xét day du quan diém tir cac doanh nghiép taxi va cac bén lién quan khac nhu
co quan quan ly, céng dong dia phuang (Lé va cdng su, 2023).

Hudng nghién ctu ti€p theo ¢ thé mé rong pham vi khao séat sang cac diém du lich khac
dé so sanh va téng quat hoa két qua. Bong thai, cac nghién ctu sau nén két hap phan tich da
chiéu, bao gdbm y kién ctia ca khach hang, doanh nghiép, va chinh quyén dé dua ra giai phap toan
dién hon. Ngoai ra, can xem xét cac yéu té tac ddong mdi nhu anh hudng clia cong nghé va xu
huéng st dung phuaong tién giao thong than thién véi moi trudng, nham dap Ung nhu cau phat
trién du lich bén viing va nang cao chat lugng dich vu taxi trong bdi canh hién dai.
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THE LE GUI BAI CHO TAP CHi KHOA HOC XA HOI MIEN TRUNG

1. Bai viét Ui dang trén Tap chi Khoa hoc xd hdi mién Trung phaila bai viét chua tiing dugc gli dang, déng tai trén bdt ky cac séch, bao, tap chi khéc.
2. Bai viét gl dang c6 dung lugng tlr 5.000-8.000 tUi, dugic ddnh mdy vitinh trén khé gidy Ad, st dung font chirTimes New Roman, ¢& chit 14, cach
dong Single, cac doan 6 pt. Trang dau tién clia bai viét bao gom cac théng tin vé tac gid: ho va tén, hoc ham, hoc vi, co quan cong tac, 6 dién thoai,
dia chiemail lién hé (néu c6 tlr 02 téc gid trd Ién, déu phdi dam bao day da théng tin trén).
3.Tiéu dé bai viét, tém tét (khodng 100-200 1), tlr khod phai dugc trinh bay ca bang tiéng Viét va tiéng Anh ngay sau trang thong tac gia.
4, Két cdu baiviét duge chia thanh cac mucg, tiéu muc va can danh theo so thirty: 1Dt van d&; 2, 2.1, 2.1.1,... ... K&t ludn; Tai liéu tham khao. Tén cla
MuC va tiéu muc can viét ngan gon, thé hién ban chét cliandi dung inh bay va khong ¢ ddu chdm & cudi dong.
5.Tén riéng clia ngudi, dia phuong, thudt ngtt tiéng nudc ngoai Gé nguyén van, khdng phién am sang tiéng Viet, trlr nhiing tén, thudt ngtr da dugc
Vigt hod (nhuTrung Quéc, Théi Lan,.. ).
6. Bai viét phai dam béo trich dan day du cic thong tin, s6 liéu, ndi dung, dai y, két ludn. . .(néu tham khdo tlr cic tai liéu khic). i vai cac doan trich
dan trong bai viét néu trich dan nguyén van thi phén trich dan phéi dugc dé trong dau ngodc kép, néu la trich dan ndi dung, dai y (bao gdm ca s6 liéu,
thong tin, k&t lugn, phat hién,. . .khdng ding nguyén van) thi khdng phai dé trong dau ngodc kép. Ca 2 loai trich dan nay déu dugc trich ngudn day
d0 va &dang chir thuong.
7. Tai liéu trich dan dugc trinh bay trong dau ngodc don va viét theo thir ty sau:
- La tAc gia Viet Nam: Ho va tén tac gid, ndm xudt ban, so trang (néu cé). Vi du (Nguyén Van A, 2011, 10).
- Latéc gid nudc ngoai: Ho téc gid, nam, s6 trang (néu cé). Vi du (Stiglitz, 1986).
8. Chu thich dugc trinh bay trong ddu ngodc don va danh so thirty 1, 2, 3. N dung clia chd thich dugc trinh bay & cudi bai viét bang muc Ch thich
va dat trén tai liéu tham khdo. Vi du: Viing Nam Trung BoY. Cudi bai viét trinh bay:
Chu thich:
(1)Ving Nam Trung B& bao gém 8 tinh/thanh phé Da Nang, Quang Nam, Quang Ngéi, Binh Binh, Phi Yén, Khdnh Hoa, Ninh Thudn, Binh Thudn.
9.Tai liéu tham khao dugc trinh bay theo chudn qudc t€ APA va dugc sdp x€p theo thirty Alphabet.
+ D3 véi tai liéu la bai bao trong cac tap chi:
- Tdc gid nquior Viet Nam: Ho va tén téc gia (nam xudt ban). Tiéu dé bai viét. én tap chi, s6 quyén (6 phat hanh), 6 trang.
Vi du: Nguyén Van A, Nguyén Van B (2024). Phét trién kinh t€ Viet Nam. Tap chiKhoa hoc xé hdi mién Trung, 1(82), 3-10.
- Tdc gia nguodi nudc ngodi- Ho tac gia, tén viét tit. (nam xudt ban). Tiéu dé bai viét. Tén tap chi, s quyén (s6 phat hanh), s6 trang. Vi dy: Wang, S.,
Wang, J., Shen, W,, & Wu, H. (2023). The evaluation of tourism service facilities in Chinese traditional villages based on the living
protection concept: Theoretical framework and empirical case study. Journal of Asian Architecture and Building Engineering, 22(1), 14-
37
+ Daivditai liéu la sach:
- Tdc gid nguoi Vigt Nam: Ho va tén tac gid (ndm xudt ban). Tiéu dé sdch (phién ban). Nha xudt ban. Noi xuat ban.
Vidu: Nguyén Van A (chd bién). (2024). Gido trinh kinh t€ phdt trién. Nxb Gido duc. Ha Noi.
- Tdc gia nguot nude ngoai: Ho tac gia, tén viét tt. (ndm xudt ban). Tiéu dé sdch (phién ban). Nha xudt ban. Noi xudt ban. Vi du: Chang, H. J. (Ed.).
(2003). Rethinking development economics (Vol. 1). Anthem Press.
+ Béi véi tai liéu [a bai dang trén ky yéu hoi thao:
- Tdc gid nguor Vigt Nam: Ho va tén tac gid (ndm xudt ban). Tiéu dé tham ludn. Tén kyyéu hdithdo (S6 trang). Noi xudt ban.
Vidu: Nguyén Van A (2024), Diéu chinh ty gid thi trudng. Hoi thdo phdt trién kinh t& mién Trung (10-20). Da Néng.
- Tdc gia nguoi nuéc ngodi Ho tac gia, tén viét tat. (ndm xudt ban). Tiéu dé tham luan. 7n ky yéu hoi thdo (s6 trang). Noi xudt ban. Vidu: Kremer, M.,
Rao, G, & Schilbach, F. (2019). Behavioral development economics. In Handbook of behavioral economics: applications and foundations
1 (Vol. 2, pp. 345-458). North-Holland.
+ Baéi véi tai liéu [a bai dang trén internet:
- Tdc gid nguoi Vigt Nam: Ho va tén téc gid (nam xudt ban). Tiéu dé baiviét. Truy xudt tir dutng dan trang web, ngay/thang/ndm truy cap.
Vidy: Minh Ngoc (2024). FDI thdng 5/2024: Vién diéu chinh dat muc tdng dn tuong. Truy xudt tir https://baochinhphuvn/fdi-thang-5-2024-von-dieu-
chinh-dat-muc-tang-an-tuong-102240528083927875.htm, ngay 10/5/2024.
- Tdc gia nguoi nuéc ngodi: Ho tac gig, tén viét tat. (ndm xudt ban). Tidu dé bai viét. Truy xudt tir dudng dén trang web, ngay/thdng/ndm truy cap. Vi
du: Lund, C. (2023). The Effects of Mental Health Interventions on Labor Market Outcomes in Low- and Middle-Income Countries. Truy xudt
tai https://www.nber.org/papers/w32423, ngay 10/5/2024.

10. Xin g ban thao bai viét qua dia chi email: tckhxhmientrung@gmail.com

Luu y:Toa soan Tap chi Khoa hoc xa hai mién Trung chi nhan bai viét dap (ng ddng thé Ié i bai trén.
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