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Abstract. Passenger satisfaction towards bus service helps to increase their bus use in future
and therefore can maintain the number of passengers, increase the investment efficiency of
bus systems. However, few researches on passenger satisfaction were conducted in Vietnam.
This study focuses on highlighting the role of service quality of urban bus systems in the
context of developing countries. A second-order factors structural equation model was
developed based on the data collected from 858 bus passengers in two cities in Vietnam. The
findings show that the service quality of the bus system was formed by 4 components,
including reliability, convenience, tangibility and personnel. In particular, reliability and
tangibility play the most important role in creating the overall perception of service quality,
which in turn has the greatest impact on passenger satisfaction. In addition, other factors such
as image, perceived value, perceived safety, and health benefits were also found to have
significant impacts on passenger satisfaction. Some solutions are also proposed in the study in
order to increase passenger satisfaction, thereby increasing bus use in future, contributing to
reduce traffic congestion in the urban areas.
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Tom tit. Sy hai 1ong ciia hanh khach d6i véi dich vu xe buyt c¢6 ¥ nghia 1am ting kha nang sir
dung xe buyt trong tuong lai va do d6 duy tri dugc lugng hanh khach st dung, tang hiéu qua
dau tu cai thién hé thong xe buyt. Tuy nhién, lién quan dén van dé nay rét it nghién ciu trong
nude duoc tim thiy. Bai bao tap trung nhan manh vai trd cta chat luong dich vu xe buyt do
thi Viét Nam. M6 hinh phuong trinh cau trdc c6 bién bac hai duoc xay dung trén co s dit liéu
dugc thu thap tir 858 hanh khach sir dung xe buyt ¢ hai thanh phé, Pa Ning va thanh phd Hb
Chi Minh. Két qua nghién ciu cho thay, chét luong dich vu caa hé théng xe buyt gém 4 thanh
phan: tinh tin cdy, tinh tién nghi, trang thiét bi trén xe va nhan vién phuc vu. Trong d6, tinh tin
cay va chat luong trang thiét bi trén xe dong vai trd quan trong hon ca tao nén cam nhan
chung Vvé chat lugng dich vu, yéu t6 c¢6 tac dong 16n nhat dén su hai l1ong caa hanh khach.
Ngoai ra, cac yéu t6 khac nhu hinh anh, cam nhan vé gi4 tri, cam nhan an toan va lgi ich stc
khoe ciing duoc tim thay tiac dong co y nghia dén sy hai long caa hanh khach. Mot sé giai
phap ciing duoc kién nghi nham ting hai 1ong ciia hanh khach, do d6 ting sir dung xe buyt
trong twong lai, gdp phan lam giam Un tic giao théng trong do thi.

Tur khoa: Hai long, giao thdng cong cong, xe buyt do thi, chat luong dich vu, md hinh
phuong trinh cau tric (SEM), cam nhan an toan.

© 2022 Truong Dai hoc Giao thdng vdn tai

799


https://doi.org/10.47869/tcsj.73.8.5

Tap chi Khoa hoc Giao théng vén tai, Tap 73, S6 8 (10/2020), 798-813
1. PAT VAN PE

Khéc véi giao thong cac nude phat trién trén thé gigi, ¢ cac nudc dang phat trién, loai
phuong tién xe hai banh duoc ngudi dan wu tién lya chon khong chi do thuan tién, dé dang
tiép can ma con do chi phi phi hop Véi hau hét nguoi dan d6 thi. Su gia ting khong ngung
loai hinh phuong tién nay da lam cho cac van dé cua giao théng do thi (GTDT) ¢ céc qudc gia
nay ngay cang trd nén nghiém trong, khé kiém soat hon. Giao thong cong cong (GTCC) néi
chung va xe buyt ndi riéng dugc xem 1a mot trong nhiéu giai phap bén vimg dugc wu tién lua
chon. Loai hinh phuong tién nay 6 kha nang chuyén ché mét lwong 16n hanh khach ciing mot
thoi diém, do d6 co thé glup lam giam van dé& un tic giao thong (UTGT) d6 thi [1]. Viéc phat
trién GTCC bang xe buyt vi thé dugc nhiéu thanh phd quan tam dau tu va trién khai van hanh.

Viét Nam 1a mot nudc dang phat trién véi tde do tang truong kinh té nhanh chong trong
nhitng nim gan déy, kéo theo d6 1a sy gia ting vé nhu cau di lai, ting so hitu va sur dung
phuong tién giao thdng ca nhan, tao ra ap luc lon cho hé thong GTDT, dac biét la ¢ cac thanh
phd ¢ quy mé vira va 16n nhu ba Nang va thanh phé H6 Chi Minh [2]. GTCC bang xe buyt
do véy duoc chinh quyén cac thanh phé nay quan tam phat trién véi mong muén gop phan cai
thién cac van dé caa GTPT ddng thoi cung cap mot lva chon di lai véi chi phi phu hop cho
moi ngudi dan d6 thi. Vi quan diém d6, hé thdng xe buyt da dugc dau tu phat trién khdng
ngung trong nhimg nam gan day. Tuy nhién, s6 lugng ngudi str dung xe buyt van chua dap
mg mong doi [3], ty & chia s& phuong thirc di lai bang xe buyt con rat thap (dudi 10% véi
thanh phd H6 Chi Minh va khoang 1% véi Pa Ning). Nhiéu nghién ctru da chi ra rang chat
luong dich vu chua dap ing mong doi cta ngudi sir dung 1a mot trong nhiéu nguyén nhan
chinh khién hé thong dich vy xe buyt khong thu hut dugc nhiéu dbi twong sir dung, ma cha
yéu 1a sinh vién va nguoi thu nhap thap, nhimg nguoi khdng c6 nhiéu lya chon vé phuong
tién di lai. Hon nira, nghién ctu vé su hai l1ong cua hanh khach ¢ thé gilp cac nha quan ly
xé4c dinh thudc tinh ndo cua chit lwong dich vu can duoc tap trung cai thién dé c6 thé dap ang
t5t mong mudn caa hanh khéch, tir &6 khuyén khich ho tiép tuc sir dung hé théng dich vu [4].
Do vay, can thiét phai c6 hiéu biét sdu hon, cu thé hon vé cach ma chat lugng dich vu duoc
cam nhan tr hanh khéch, cling nhu cach ma né tac dong, tao nén su hai long cua hanh khach
d6i vai hé thdng dich vu xe buyt trong diéu kién giao thdng cua cac nude dang phat trién, cu
thé nhu GTDT & nuéc ta.

Cam nhan vé chat luong dich vu tong thé co lién quan dén sy hai long va long trung
thanh cta hanh khach ddi véi hé théng dich vu GTCC duoc tim thiy trong nhiéu nghién ctu
truéc [1, 5, 6]. Tuy nhién, nhitng nghién ciru thé hién cach ma mdi thanh phan caa chat luong
dich vu (gém tinh tién nghi, tinh tin cay, chat luong trang thiét bi, chat luong d6i ngii nhan
vién) dong gop dén su cam nhan chat lugng dich vu tong thé ddi véi hé thong dich vu xe buyt
con rat han ché. Hon nira, cam nhan hai 1ong caa hanh khach di véi dich vu xe buyt rat it
dugc quan tam & cac nudce dang phat trién, dac biét 1a ¢ cac khu do thi Viét Nam, noi ma diéu
kién dong xe chu yéu l1a xe hai banh va GTCC chinh théng chi c6 xe buyt.

Dé ¢ nhitng hiéu biét sdu hon vé cach ma cac thanh phan tao nén cam nhan vé chat
luong dich vu téng thé cua hanh khach va tac dong cua chit lugng dich vu dén hai long cua
ngudi str dung ddi véi hé thdng dich vy xe buyt, nghién cau nay nham (1) kiém ching do
ludng chait lugng dich vu cam nhan (Perceived Service Quality-PSQ), khai niém dugc tao nén
tur 4 yéu té thanh phan gém chét luong trang thiét bi trén xe (Tangibility-PSQT), chat luong
vé tinh tién nghi (Convenience-PQSC), chat lugng vé tinh tin cay (Reliability-PSQR) va chat
luong vé doi ngil nhan vién (Personnel-PSQP), va vai trd dong gop cua tung thanh phan nay
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dbi vai viéc hinh thanh cam nhan vé chat lwong dich vu tong thé (PSQ); (2) xay dung va kiém
chang mo hinh hoan chinh thé hién méi quan hé, tac dong giira 6 yéu té gdom (chét lugng dich
vu tong thé (PSQ), hinh anh (Image-IMA), cam nhan gia tri (Perceived Value-PVA), cam
nhan an toan (Perceived Safety-PSA), cam nhan vé& loi ich méi truong (Perceived
Environmental Benefit-PEB), lgi ich strc khoe cam nhan (Perceived Health Benefit-PHB)) vai
nhau va vai sy hai long caa hanh khach (Passenger Satisfaction-SAT). M6 hinh phuong trinh
ciu truc theo phuong phép binh phuong t6i thiéu riéng phan (Partial Least Square-Structural
Equation Model-PLS-SEM) c6 bién béac hai (PSQ) duoc &p dung. Trong do, bién tiém 4an bac
hai (PSQ) duoc ciu trdc theo dang do luong két qua-nguyén nhan (reflective-formative
second order construcst). Bén yéu té thanh phan (PSQR, PSQC, PSQT va PSQP) dong vai tro
1a do ludong bac hai nguyén nhan, tao nén PSQ. Két qua nghién ctu tir mé hinh do ludng
nguyén nhan bac hai nay cd y nghia gitp cac nha quan ly, quy hoach xac dinh céc thugc tinh
cu thé cua chét luong dich vu nham nang cao cam nhan chét luong dich vu caa hanh khéch, tir
d6 lam tang su hai long cua ho dbi véi hé thong xe buyt d6 thi Viét Nam, gidp duy tri sir dung
xe buyt trong tuong lai.

Phan tiép theo cua bai béo dwoc to chic gom mo ta viéc phét trién cac gia thict trong mo
hinh d& xuét, phuong phap (M0 ta viéc thiét ké khao sat, thu thap va chuan bi di liéu), két qua
nghién ciru va cudi cing 1a phan két luan va kién nghi.

2. PHAT TRIEN GIA THIET NGHIEN CUU

An toan cam HS
nhan (PSB) %

Gia tri cam
nhan (PVA)

Hai long
(SAT)

Gia tri strc
khoe (PHB)
Chét lugng dich ﬂ Hinh anh

Gia tri moi
truong (PEB)
vu (PSQ) (IMA)
Trang thiét bi — Do tin cay
trén xe (PSQT) Mt d6 thuan Nhdn vién (PSSR)
tien (PSQC) (PSQP)

Hinh 1. M6 hinh nghién ctru dé xuat.

Trong nghién ciru nay, bién nghién ciru ndi sinh duoc quan tdm 1a su hai 1ong cua hanh
khach dol véi hé théng dich vu xe buyt (SAT), cac nhan t6 khéc tac dong hoac tryc tiép hoic
gian tiép théng qua mot sé yéu té trung gian dén su hinh thanh cam nhan hai Iong cua nguoi
su dung. Cac gia thlet nghién ctru do d6 lién quan dén cac tac dong truc tlep va gian tlep
théng qua céc yeu t6 trung gian dén cam nhéan hai long. Mot sb yéu td phd bién dugc tim thay
c6 lién quan dén hai 1ong duoc xem xét gom chat lugng dich vu (PSQ), hinh anh (IMA), cam
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nhan gia tri (PVA), an toan (PSB) [6-8]. Yéu t cam nhan vé loi ich méi truong (PEB) va loi
ich wc khoe (PHB) chu yéu duoc tim thay trong linh vuc tiéu dung va thyc pham [9]. Trong
linh vuc GTCC yeéu 6 lgi ich stc khoe phan lon dugc dé cap dén khia canh sic khoe the chat
gan Ilen V6i viée di bo hoac xe dap khi tlep can véi tram dung [10], trong khi do yeu t6 cam
nhan vé loi ich méi trudng rat it duoc dé cap. Mot nghién ciru hiém hoi duoc tim thay trong
linh vuc GTCC la nghién ctu cua tac gia Shang-Yu Chen [11], tuy nhién nghién ciu nay dé
cap dén yéu tb moi truong trén quan diém cua nha cung Cap dich vu nhu mét cam két vé loi
ich ma dich vu cung cip cho xa hoi va ngudoi sir dung thay vi loi ich méi truong tir quan diém,
cam nhan cua hanh khach. Trén co s d6 mé hinh dé xuat gom cé 7 yéu td: hai 1ong, chat
lwong dich vy, hinh anh, gia tri, an toan, lgi ich moéi truong va sac khoe (ky hiéu lan luot 1a
SAT, PSQ, IMA, PVA, PSA, PEB va PHB). Tong cong c6 13 gia thiét can thiét trong md
hinh @& xuat duoc ky hiéu tir H1 dén H13 (Hinh 1), trong mdi gia thiét huéng mii tén c6 ¥
nghia chi tic dong truc tiép tir bién nghién ctu nay téi bién nghién ciu khac. Ching han nhu
H1 thé hién tac dong truc tiép tir cam nhan vé loi ich sic khoe (PHB) dén cam nhan gia tri
(PVA) hay H12 chi tac dong truc tiép tir IMA dén SAT.

3. DU LIEU VA PHUONG PHAP NGHIEN CUU

3.1. Dir liéu nghién ciru va thang do

Dt liéu nghién ctu dugc thu thap bang bang hoi sau khi xac dinh thang do (bién quan
sat) cua cac bién nghién ctru trén co s tong quan cac nghién ciu co trudc, Kiém tra danh gia
mbi lién quan gitra cac bién quan sat (thang do) voi nghién ciu tiém an qua budc phan tich
nhan t6 khang dinh (Confirmoary Factor Analyse-CFA) hay hé sb tai ngoai. Téng cong co 42
quan sat dé do luong cac bién nghién ctu trong md hinh dé xuat “bang 1”. Bang hoi dugc
thiét ké gom c6 3 phan: (1) phan cac thong tin lién quan dén dic diém chuyén di (tan suat
chuyén di, myc dich chuyén di, thoi gian di lai); (2) phan chinh véi cac cau hoi lién quan dén
cam nhan ciia hanh khach vé hé théng dich vu xe buyt duoc thiét ké theo dang cau hoi thang
do Likert 7 (trong do, mic do dbng y tang dan tir 1-rat khong dong y dén 7-rat dong y) va
phan (3) véi cac thong tin vé dic diém nhan khau x& hoi hoc cia ngudi tham gia khao sat (bao
gom tudi, giai tinh, tinh trang hén nhan, thu nhap).

Bang 1. Thang do cac khai niém nghién ciu va hé s6 tai ngoai.

Bién nghién ctru va bién quan sét HE so tal
ngoai
Hinh danh (IMA) [12]
IMAZL: Hé thdng xe buyt cé hinh anh tét 0,827
IMA2: So véi xe buyt khéc, hinh anh cua xe buyt nay tét hon 0,886
IMA3: Hé thdng xe buyt ¢ uy tin tét 0,899
IMA4: C6 an tugng tét véi hé théng xe bayt 0,899
IMAS: Hé thdng xe buyt c¢é hinh anh tong thé tét 0,899
Gia tri cam nhan (PVA) [12]
PVAL: Bi lai bang xe buyt ximg dang so véi s tién bo ra. 0,779
PVA2: Di lai bang xe buyt ximg dang so vé6i thoi gian bo ra 0,832
PVA3: Di lai bang xe buyt 1a rat dang gia 0,875
Cam nhgn an toan (PSB) [6]
PSB1: Khong lo so¢ gi vé viée bi trom cép, cuop giat o trén xe buyt 0,798
PSB2: Khong lo sg gi v& viée c6 thé bi tai nan giao thong khi ngdi/ding trén xe buyt 0,865
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. X Y ; Heé so tai
Bién nghién ctru va bién quan sat :

ngoai
PSB3: Cam thay an toan khi ngoi/dung trén xe buyt vao ban ngay 0,796
PSB4: Cam thiy an toan khi ngdi/dimg trén xe buyt vao ban dém 0,810
Cam nhan Vé lgi ich méi trwong (PEB) [11]
PEB1: Xe buyt gilp giam 6 nhiém moi truong 0,878
PEB2: Xe buyt c6 nhiéu loi ich cho méi truong hon cac loai phuong tién khac 0,946
PEB3: Xe buyt than thién v&i méi truong 0,942
PEB4: Xe buyt quan tdm dén moi truong hon céac loai phuong tién khac. 0,925
Cam nhdn Vé lgi ich sirc khée (PHB) [6]
PHB1: Di xe buyt tét cho stc khoe tinh than 0,845
PHB2: Pi xe buyt it cing thang hon tu di/lai xe 0,814
PHB3: Pi bo tir/dén tram dirng xe buyt tét cho sirc khoe vé thé chat 0,726
PHB4: Xe buyt giup tranh duoc bat loi cua thoi tiét (ndng nong/mua) dén stc khoe 0,832
PHB5: Xe buyt c6 thé giup tranh duogc tac dong 6 nhidm caa mdi truong dén sic khoe 0,846
Chat lweng dich vu - Trang thiét bi trén xe (PSQT) [13]
PSQT1: Ghé ngdi trén xe buyt thoai mai, d& chiu 0,857
PSQT2: Xe buyt rat tién nghi véi hé thong diéu hoa trén xe 0,887
PSQT3: Xe buyt cach 4m tdt véi tiéng dn bén ngoai 0,778
PSQT4: Xe buyt rat sach s& (san xe, ghé, ctra kinh) 0,815
Chat Iwong dich vu - Tinh tién nghi (PSQC) [13]
PSQC1: Viéc ndi tuyén hodc chuyén dbi sang cac phuong tién khac rt thuan tién 0,718
PSQC2: Viéc mua vé thuan tién 0,641
PSQC3: Tan suét xe buyt cao 0,780
PSQC4: Dich vu chiam soc va giai quyét khiéu nai kip thoi, nhanh chong 0,689
PSQC5: Su thay ddi vé lich trinh chay xe tai tram ding duoc cip nhat thuong xuyén 0,748
PSQC6: Mang ludi xe buyt phu khép thanh phé 0,682
Chat lwong dich vu - Nhan vién phuc ve (PSQP) [13]
PSQP1: Nhan vién va lai xe ¢6 tac phong lich sy, nha nhin 0,891
PSQP2: Nhan vién va lai xe c6 thai do phuc vy, giao tiép than thién, vui vé, lich su 0,905
PSQP3: Boi ngili nhan vién va lai xe thanh thao, chuyén nghiép 0,880
PSQP4: Trang phuc ctia nhan vién va lai xe gon gang, lich su 0,775
Chat lwong dich vu - Tinh tin cdy (PSQR) [13]
PSQR1: Xe buyt ludén dung gio 0,787
PSQR2: Tai xé lai xe rat an toan 0,830
PSQR3: Thong tin thoi gian biéu cia xe buyt luén chinh xac 0,836
PSQR4: Xe buyt di lai ém thuan (khong thing gip, danh vong) 0,778
Sw hai long (SAT) [12]
SAT1: Cam thiy vui vé khi di lai bang xe buyt 0,909
SAT2: Sir dung xe buyt 1a quyét dinh ding din 0,933
SAT3: Cam thay hai long véi xe buyt 0,910

Sau qué trinh tham van chuyén gia va khao sat thi diém vai 50 sinh vién, qué trinh khao
sat dai tra duoc thuc hién trong khoang thoi gian 3 thang (tir thang 9/2019 dén thang
11/2019). Béi tugng khao sat 1a nguoi sir dung xe buyt ¢ do tudi >16 tudi (lién quan dén kha
ning nhan thirc, d tin cay cua thong tin tra 16i), dugc lya chon hoan toan ngau nhién tai 50
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khu vuc tram ding va trén xe buyt cua hai thanh ph6 (30 tram & thanh phd HO Chi Minh va
20 tram ¢ Da Ning). Cac khu vuc tram dimg duoc lya chon trén nguyén tic phan b mang
ludi tram dung xe buyt ¢ hai thanh pho nay va uu tién nhirng tram dung tap trung nhiéu tuyén
buyt di qua. Dé giam thiéu céc sai s6 hé thong vé thoi gian, Vviéc khao sat dugc thyc hién & cac
thoi diém khac nhau (ban ngay, ban dém, ngay thuong, cudi tuan, gio cao diém, gio thuong).
Nguoi tham gia khao sat dugc dai dién nhom diéu tra vién gigi thiéu vé nghién ctru, myc dich
khao sat duoc tién hanh va tham gia bang cach nhan bang hoi va tra 10i truc tiép cac thong tin
trén bang hoi. Téng sb luogng quan sat co gia tri dwoc str dung trong phan tich sau khi loai bo
cac quan sat thiéu thong tin, dit liéu ngoai vi gébm c6 858 quan sat (410 quan sat ¢ ba Nang va
448 quan sat ¢ thanh phé H6 Chi Minh), dam bao yéu cau ¢& mau tdi thiéu twong duong 42
lan s6 bién quan sat trong mé hinh.

3.2. Phuwong phap phan tich dir li¢u

Mo hinh phwong trinh ciu trac (SEM) duoc sir dung dé xac dinh mdi quan hé gitra c4c bién
nghién ctu vai hai 1ong ctia hanh khéach st dung xe buyt. Cé hai loai mé hinh SEM: SEM dya
trén phuong phap binh phuong tdi thiéu riéng phan (PLS-SEM) va SEM dua trén phuong
phép hiép phuong sai (Covariance-Based Structural Equation Model, CB-SEM). So v&i mo
hinh CB-SEM, PLS-SEM c6 nhiéu tién bo hon, dc biét phi hgp véi mo hinh phirc tap, nhiéu
bac, két hop gitra do luong nguyén nhan va do luong két qua [14]. Do tinh phtic tap cua mo
hinh dé xuat trong nghién ctu, gom co ca phan do luong két qua va do luong nguyén nhan
bac hai (cua bién PSQ), nén dang md hinh PLS-SEM Ila lya chon phi hop dé phan tich dix
lieu khao sat thay vi mé hinh CB-SEM. Téng quan nghién ciru ciing cho thay rat nhiéu nghién
ctru lién quan sur dung phuong phéap phan tich nay [8, 15, 16].

M6 hinh PLS-SEM gom c6 hai phan chinh: (1) mé hinh do luong hay con goi la m6 hinh
bén ngoai thé hi¢n cach ma cac bién quan sat dong gop vao viéc biéu hién hay hinh thanh blen
nghién ctru tiém an va (2) 1a phan mé hinh ciu tric con goi la m6 hinh bén trong, thé hién mdi
quan hé tryc tiép va gian tiép gitra cac bién nghlen ctru tiém an voi nhau va véi hai long cua
ngudi sir dung. Cac két qua nghién ctiru duoc béo céo dya vao viéc phan tich 2 phan chinh nay
ciia mo hinh PLS-SEM vai cong cu phan tich duoc st dung la phan mém SmartPLS3.0.

4. KET QUA NGHIEN CUU VA THAO LUAN
4.1. Phan tich mo ta
Béng 2. M6 ta dic diém dit lidu phan tich.

PN HCM Téng PN HCM Téng

n n n % n n % %
n 410 448 858 100 n 410 448 858 100
Giéi tinh Nghé nghiép
Nit 230 272 502 58,5  Sinh vién/hoc sinh 201 160 361 42,1
Nam 180 176 356 415 Cong viéc toan thoi gian 115 189 304 354
Tudi Cong viéc ban thoi gian 25 40 65 76
16-25 217 200 417 48,6  Nghi huu 33 13 46 54
26-35 76 93 169 19,7  Thét nghiép 3 1 4 05
36-45 35 66 101 11,8  Lam viéc tai nha 27 25 52 61
46-55 35 42 77 9,0 Khac 6 20 26 3,0
> 55 47 47 94 11,0  Thu nhip (VND/thang)
Tinh trang hon nhan <5 triéu 270 188 458 534
Két hon 147 184 331 386  5-<I10triéu 83 165 248 289
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PN HCM Téng PN HCM Téng
n n n % n n % %

DPoc than 263 264 527 614  10-<15triéu 49 67 117 13,6

Trinh d >= 15 triéu 8 28 36 42

THCS 30 29 59 6,9 Muc dich cic chuyén di xe buyt

THPT 128 148 276 32,2  Cbng viéc 115 189 304 354

Pai hoc 173 192 365 42,5  Hoc tap 161 134 295 344

Sau dai hoc 61 42 103 12,0  Muasim 45 13 58 68

Khéac 18 37 55 6,4  Giaitri v6i ban be 51 47 98 11,4
Khac 38 65 103 12,0

Ghi chii: PN- Pa Nang; HCM- Thanh phé Ho Chi Minh; n-sé liweng quan sat; %-ty 1é phan tram

“Bang 2” mo ta cac dic trung co ban cua dir liéu phan tich. Téng s quan sat co gia tri
duoc sir dung trong phan tich c6 858 quan sat (410 quan sat & Pa Nang va 448 quan sat &
thanh phd H6 Chi Minh). Trong d6, phan l6n nguoi tham gia khao st 1a nit (58,5%), co do
tudi (18-25) tudi chiém ty Ié 16n nhat (48,6%), tiép theo 1a nhém ngudi & do tudi (26-35) tudi.
Nhom nguoi 16n tudi, >55 tudi va (46-55) tudi, chiém ty 1é nho nhat, trong Gng lan luot 13
11% va 9%. Hau hét ngudi tham gia khao sat déu 1a nhitng nguoi tré tudi, do dé nghé nghiép
clia ngudi tham gia dugc tim thay cha yéu 1 sinh vién (42,1%) va c6 cong viéc toan thoi gian
(35,4%). Muc dich chuyén di chu yéu la cdng viéc va hoc tap, twong ung lan lugt 1a 35,4% va
34,4%. Lién quan dén thu nhap, dit liéu quan sat cho thay, hau hét nguoi s dung xe buyt
tham gia khao sat déu c6 thu nhap thap va trung binh, cu thé 53,4% ngudi tham gia c¢6 thu
nhap trung binh dudi 5 trigu dong/thang va 28,9% ngudi tham gia c6 thi nhap trung binh tir
(5-10) triéu dong.

4.2. Két qua phén tich mé hinh ciu triic cé bién bac hai

Quaé trinh phan tich md hinh PLS-SEM duoc thyc hién véi 2 budc chinh gom: (1) phan
tich danh gia mo hinh do luong (thdng qua viéc danh gia do tin cay nhat quan noi tai, gia tri
hoi tu va gia tri phan biét) va (2) phan tich danh gid mé hinh cau trdc (gom viéc danh gia do
phu hop cua md hinh, hé s6 dudng dan va kha nang du bao caa md hinh).

4.2.1 Danh gia mé hinh do luong bdc nhdt: M6 hinh do luong bac nhit cé dang do luong
két qua va duoc danh gia thong qua 3 tiéu chi: do tin cdy nhat quan noi tai, gia tri hoi tu va gia
tri phan biét.

Bang 3. Két qua danh gia do tin cdy nhat quan noi tai va gia tri hoi tu mé hinh do ludng bac nhit.

\ x Cronbach's D6 tin ci Phwong sai

Duong dan (Path) Alpha (CA)  téng hop (CR) _ trich (AVE)
Hinh anh (IMA) 0,929 0,946 0,779
Loi ich moi truong (PEB) 0,942 0,958 0,852
Loi ich strc khée (PHB) 0,872 0,907 0,662
Cam nhéan an toan va an ninh (PSB) 0,835 0,890 0,669
Chat luong dich vy - Tinh tién nghi (PSQC) 0,803 0,859 0,506
Chét luong dich vu - Nhan vién (PSQP) 0,886 0,922 0,747
Chét lwong dich vy - Tinh tin ciy (PSQR) 0,823 0,883 0,653
Chat luong dich vu - Trang thiét bi (PSQT) 0,855 0,902 0,697
Cam nhan gia tri (PVA) 0,774 0,869 0,688
Hai long (SAT) 0,906 0,941 0,842
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Ghi chl: CR- B¢ tin cdy tong hop (Composite Reliability); AVE- Phuwong sai trich trung binh
(Average Variance Extracted).

Dé tin cdy nhdt quan ngi tai dugc danh gia thong qua hé sé Cronbach’s Alpha (CA) va
do tin cay tong hop (Composite Reliability-CR). Hé sé CA phan anh d tin cay bén trong dwa
Va0 sy ty trong quan giita cac bién quan sat, cho biét cac do luong cia bién nghién ciu co
lien két voi nhau hay khong, _trong khi d6 hé sé6 CR dugc tinh toan dua trén hé sb tai ngoai
khéc nhau gitra cac bién tiém an va thuong dugc su dung dé danh gia do tin cay nhat quan noi
tai cuia md hinh t6t hon hé s CA. Két qua ¢ “bang 3” cho thiy tat ca cac bién nghién cau
tiém an déu c6 gia tri CA va CR dam bao diéu kién 16n hon gia tri ngudng 0,7 [17]. Do do, c6
thé két luan mo hinh do ludng tat ca cac bién nghién ctru dam bao diéu kién do tin cay nhat
quan noi tai.

Gia trj hgi tu la tiéu chi thé hién tap hop cac bién do lwong mdi khai nigm nghién ciu
phai c6 mdi lién trong quan (inter-correlation), dugc danh gia thong qua viéc xem xét hé sb
tai ngoai cua bién quan sat cing nhu gia tri phucyng sai trich trung binh (Average Variance
Extracted-AVE). Két qua phan tich nhan t5 khing dinh (Confirmoary Factor Analyse-CFA)
“pbang 1 va 3” cho thay hau hét cac bién chi bao do luong cac khai niém (bién nghién ctu)
trong mo hinh dé xuat déu cé hé sb tai ngoai I6n hon 0,7. Riéng ddi véi bién PSQC, bién
thanh phan déng vai tro 1a bién quan sat do ludng nguyén nhan khai niém nghién ciu chat
lwong dich vu (PSQ), cac chi bao do ludong bién PSQC2,4 va 6 c6 hé sb tai<0,7 “bang 1.
Viéc xem xét loai bo quan sat trong do luong duge xem xét trén co s¢ dong gop vé mat y
nghia cua bién quan sat va viéc loai bo bién quan st s& lam tang gia tri AVE cua bién nghién
ctru duge do luong. Két qua phan tich gitr lai cac bién quan sat PSQC2,4 va 6 vai 1y do dam
bao diéu kién AVE=0,506, 16n hon gia tri ngudng cho phép 0,5 [18], dam bao diéu kién vé
gia tri hoi tu.

Gié tri phan biét dugc hiéu 1a mic d6 ma mot khai niém that su phan biét véi mot khéi
niém khac bai céc tiéu chuan thyc nghiém va duoc Kiém tra, ddnh gia thong qua tiéu chuan
Fornell-Larker [19, 20]. Theo dé, gia tri ~ AVE ctia mdi bién nghién ciu tiém an nén 16n hon
gid tri trong quan cao nhét cua n6 véi bat ky bién nghién ctru nao khac trong mé hinh. Diéu
nay c6 nghia 1a mdi bién nghién ctu s& chia s& phuong sai vdi bién quan sat do ludng nd
nhiéu hon 14 vai c&c bién nghién ctu khéc. Két qua duoc trinh bay & “bang 4” cho thiy gié tri
JVAVE cia mdi bién nghién ctiu (cac gia tri trén duong chéo) 1a gia tri 16n nhét so véi céc gia
tri twong quan khac cua bién nghién ctru d6 véi cac bién nghién ciu khéc trong mé hinh (céc
gia tri ngoai duong chéo), dam bao diéu kién vé gia tri phan biét.

Bang 4. Tiéu chuan Fornell-Larker danh gia do phan biét cia md hinh do ludng bac nhat.

Biennghién  \\E  |MA PEB PHB PSB PSQC PSQP PSQR PSQT PVA SAT

clru

IMA 0,779 0,883

PEB 0,852 0,366 0,923

PHB 0,662 0521 0,644 0,814

PSB 0,669 0,500 0,341 0,470 0,818

PSQC 0,506 0,516 0,187 0,311 0,351 0,711

PSQP 0,747 0562 0,223 0,334 0,439 0,609 0,864

PSOR 0,653 0,583 0,276 0,366 0,472 0,641 0,651 0,808

PSQT 0,697 0520 0,361 0,485 0,507 0501 0575 0,494 0,835
PVA 0,688 0529 0,291 0481 0,355 0,505 0,486 0,492 0,408 0,830
SAT 0,842 0613 0,376 0,512 0,451 0503 0,553 0,585 0,523 0,573 0,918
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4.2.2 Ddnh gid mé hinh do lwong bac hai: Sau khi kiém tra su phi hop cia mé hinh do
ludng bac nhat, dam bao diéu kién do tin cay nhét quan noi tai, gia tri hoi tu va gia tri phan
biét, tién hanh danh gia mé hinh do ludng bac hai. Trong mé hinh dé xuat caa nghién ciu nay
“hinh 17, ¢6 4 thanh phan tao nén yéu t6 cam nhan cua hanh khéach vé chit lwong dich vu hé
théng xe buyt (PSQ). Cu thé gom: chit luong dich vu vé tinh tién nghi (PSQC), chat luong
dich vu vé nhan vién (PSQP), cht lwong dich vu vé tinh tin cay (PSQR) va chat lugng dich
vu V¢ trang thiét bi (PSQT). Bon thanh phan nay do luong cam nhan chat lugng dich vu
(PSQ) theo dang do ludng nguyén nhén va duoc danh gia kiém tra van d& da cong tuyen
(thdng qua hé so phong dai phuong sai (Variance Inflation Factor-VIF)) ciing nhu kiém tra
muc y nghia va sy lién quan caa cac bién thanh phan nay di véi bién nghién ciru (theo gié tri
va y nghia ctia c4c trong sé ngoai va hé sb tai ngoai).

Két qua phan tich & “bang 5” cho thiy gié tri VIF cua tat ca cac do ludng chit lwong dich
vu thudc khoang (1,598 + 2,171) < 5, do d6 dam bao diéu kién khong xay ra hién twong da
cong tuyén [21]. Cac trong sé do luong chat lwong dich vu déu 16n hon 0,1 [22] va ¢ y nghia
théng k&, ngoai trir tinh tién nghi (PSQC) ¢6 trong sé do luong bang 0,088™ (p-value=0,119)
nhung hé s6 tai ngoai dat 0,733>0,5. Piéu nay c6 thé khang dinh bién quan sat nguyén nhan
PSQC ¢6 ¥ nghia ddi véi do ludng bién nghién ciu chat luong dich vu (PSQ) va do d6 duoc
giit lai trong do luong bién nghién cau PSQ [14]. Ngoai ra, két qua phan tich & “bang 5” ciing
cho thay, trong 4 thanh phan do luong chét lwong dich vu, yéu té tinh tin cay (PSQR) va chat
luong trang thiét bi trén xe (PSQT) c6 ¥ nghia dong gop 16n nhét trong viéc hinh thanh cam
nhan vé chat luong dich vu tong thé, yeu t6 chat luong lién quan dén tinh tién nghi (PSQC) ¢
tac dong thap nhat dén hinh thanh chat luong dich vu va khong ¢6 ¥ nghia théng ke.

Bang 5. Banh gia mo hinh do luong bac hai.

Bién nghién ciru bic 1/bic 2 Trgng .56 D? Igch t-values H¢ Sﬁ\t.fli VIF
, ngoai chuan (SD) ngoai
Chat lwgng dich vu (PSQ)
Tinh tién nghi (PSQC) 0,088 ™ 0,056 1,561 0733 1.960
Nhan vién (PSQP) 0,240 ™ 0,050 4,770 0,828 2171
Tinh tin cay (PSQR) 0,457 ™ 0,054 8,461 0,873 2,105
Trang thiét bi (PSQT) 0412 ™ 0,044 9,420 0,820 1598

Ghi cha: SD-Pé léch chudn (Standard Deviation); ™ khéng cé ¥ nghia thong k&, ~*p<0,001, “p<0,05, "p<0,1.

4.2.3 Kiém dinh gid thiét va ddanh gid mé hinh cdu trac (SEM): Sau khi kiém tra danh gia
mo hinh do luong, md hinh céu trac duoc ude lugng dé kiém tra céc gia thiét ciing nhu muc
d6 tac dong cua cac yéu to dén sy hai 1ong cua hanh khach sir dung xe buyt. Cac budc danh
gia gom: danh gia sy phd hop cia md hinh, muc y nghia va su lién quan cia cac bién nghién
ctru (thong qua ¥ nghia va d6 16n cia hé sé duong dan), dong thoi kiém tra kha niang dy bao
caa mo hinh.

Sw phil hep ciza md hinh duoc danh gia dua trén cac tiéu chi nhu trung binh s du binh
phuong gbc chuan héa (Standardized Root Mean square Residual-SRMR), khoang cach
Euclid binh phuwong (d-ULS), chi s6 d-G va NFI. Két qua phan tich cho thdy md hinh cau tric
phu hop véi dir liéu quan sat trén co s& gia tri cac tiéu chi danh gia nhw SRMR = 0,051; d-
ULS = 1,047; d-G = 0,455 va NFI = 0,873, dam bao diéu kién SRMR < 0,082 va NFI > 0,8
[23, 24].

Moi quan hé dwong ddn ciia md hinh cdu trac cho biét mirc ¥ nghia va su lién quan cua
cac bien nghién ctru trong mo hinh cau truc. Keét qua phan tich cu thé cho thay, hau hét cac gia
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thiét vé méi quan hé truc tiép giira céc bién nghién ctu ciia mo hinh dé xuat déu c6 y nghia
thdng ké “bang 6 ngoai trir 3 gia thiét H3, H4 va H8. Theo d6, su hai 16ng caa hanh khach
sir dung xe buyt chiu tac dong truc tiép bai cac yéu tb gdm hinh anh (IMA), cam nhan an toan
(PSB), chat luong dich vu (PSQ) va cam nhan vé gié tri (PVA). Trong do, chét luong dich vu
c6 vai tro tac dong 16n nhat (Beso>sat=0,340), cam nhan gia tri va hinh anh ciing c6 tac dong
dang ké dén sy hai 1ong caa hanh khach véi hé sb tac dong truc tiép twong tng lan luot 12
0,242 va 0,231. Tréi lai, cam nhan vé an toan l1a yéu t6 c6 tac dong nho nhat ddi vai viéc tao
nén su hai 1ong cua hanh khéach (B=0,058). Ngoai ra, két qua “bang 6” ciing cho thdy chat
lwong dich vu ciing c6 tac dong 16n dén hinh anh (8=0,482) va cam nhan vé& an toan trén xe
(B=0,561). Cam nhan vé& stc khoe ciing co vai trd dang ké trong viéc tao nén hinh anh (IMA)
va gia tri (PVA), hé s tac dong twong tng lan luot 1a 0,302 va 0,228 (p < 0,001).

Bang 6. Két qua tac dong truc tiép gitra cac bién nghién cau ciaa mé hinh.

Quan h¢ duong H¢ 50 Doléch 4 e Kétqua

dan (Gia thiét) (Coefficient) chuan (SD)
H1: PHB -> PVA 0,302 ™ 0,050 6,100 Chép nhan
H2: PHB -> IMA 0,228 ™ 0,040 5,738  Chép nhan
H3: PEB -> PVA -0,055 ™ 0,049 1,124  Bdc bé
H4: PEB -> IMA 0,013 ™ 0,037 0,345  Bdc bé
H5: PSQ -> PSB 0561 0,029 19,508 Chap nhin
H6: PSQ -> SAT 0,340 ™ 0,054 6,269 Chéap nhan
H7: PSQ -> IMA 0,482 ™ 0,043 11,093  Chép nhan
H8: PSB -> PVA 0,047 ™ 0,042 1,122  Bdc bé
H9: PSB -> SAT 0,058 * 0,034 1,698 Chap nhan
H10: PSB -> IMA 0,118 ™ 0,040 2,988 Chap nhan
H11: IMA -> PVA 0,368 ™ 0,046 8,008 Chép nhan
H12: IMA -> SAT 0,231 ™~ 0,056 4,138  Chip nhan
H13: PVA -> SAT 0242 0,043 5,606 Chap nhan

Ghi ch(: SD-Pg¢ léch chudn (Standard Deviation); ™ khéng cé ¥ nghia thong ké, ““p<0,001, “p<0,05, “p<0,1.

Bang 7. Két qua tac dong tong hop dén su hai long SAT.

szx:ll:‘?(?igﬁ ?;;%?)g Hé s6 (Coef) ch]?lglllg(cShD) t-value Két qua
IMA -> SAT 0,320 ™ 0,053 6,088  Chip nhan
PEB -> SAT -0,009 ™ 0,016 0,568  Bic bé

PHB -> SAT 0,146 ™ 0,022 6,543 Chip nhan
PSB -> SAT 0,107 0,037 2,894  Chép nhin
PSQ -> SAT 0,555 ™ 0,033 17,036  Chap nhan
PVA -> SAT 0,242 ™ 0,043 5,606 Chép nhin

Ghi chi: SD-Pg léch chudn (Standard Deviation); ™ khéng cé ¥ nghia thong k&, ““p<0,001, **p<0,05, p<0,1.

Xem xét mdi quan hé tac dong téng cong (truc tiép va gian tiép) cua cac yeu t6 khac nhau
dén hai 10ng cua ngudi sir dung, két qua & “bang 77 cho thay tat ca cac yeu t6 déu co tac dong
tong dén cam nhan hai long cua ngudi st dung, ngoai trir cam nhan vé méi truong (PEB).
Trong d6, PSQ c6 tac dong tong 16n nhat dén hai 1ong cia nguoi sir dung (p=0,555; p<0,001),
theo sau la cac yéu té IMA (B=0,320; p<0,001) va PVA (B=0,242; p<0,001). Yéu t6 c6 tac
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dong tong nho nhat dbi véi viéc hinh thanh su hai long cua hanh khach 1a PSB (p=0,107;
p=0,004). Cam nhan vé loi ich sicc khoe (PHB) duoc tim thdy c6 ¥ nghia thong ké va dong vai
tro tich cuc trong viéc hinh thanh sy hai long caa hanh khach (=0,146; p<0,001). Nhu vay
két qua phan tich mot lan nira khang dinh riang chat lugng dich vu 13 yéu té quan trong trong
viéc tao nén sy hai long caa hanh khach [25]. Ngoai ra, cam nhan vé sirc khoe (PHB) ciing c6
vai tro tac dong tich cuc dén viéc tang cam nhan hai 16ng caa nguoi sir dung trong khi d6 cam
nhan vé méi trudng (PEB) duoc tim thiy khong co tac dong dén viéc cai thién su hai long cua
nguoi str dung.

Kiém tra khd niang dw béo cia md hinh: Mot trong nhitng budc quan trong dé kiém
ching mé hinh cau tric SEM 1a danh gia d6 chinh xé&c va su lién quan du bao caa mé hinh.
Trong khi kha niang dy béo (d6 chinh xac) cua md hinh dugc danh gia thong qua hé sb xac
dinh R?, chi sb cho biét lugng phuong sai trong bién nghién cttu nodi sinh dwgc giai thich boi
tat ca cac bién nghién ciru ngoai sinh lién két véi nd, thé hién niang luc du béo cia mau, thi su
lien quan du bao duoc danh gia thong qua gia tri Q% yéu té nguoc lai thé hién nang luc du
bao ngoai mau caa mo hinh. Két qua phan tich “bang 8” cho thay, gia tri R? cua cac bién
nghién ciu SAT, IMA, PVA va PSB déu Ién hon ngudng > 0,200, dat kha ning du béo ¢
mirc d6 trung binh cao. Gia tri Q? ciing dugc phan tich dua trén budc phan tich Blindfolding
véi két qua dat duoc & tat ca cac bién nghién ciu noi sinh déu Ié6n hon 0, dam bao tinh lién
quan dy bao caa mé hinh [14].

Bang 8. Panh gia kha ning dy béo cia mé hinh cau truc.

Bién nghién ctru R? SSO SSE Q?=1-SSE/SSO
IMA 0,501 4290 2636,726 0,385
PSB 0,315 3432 2719,360 0,208
PVA 0,341 2574 1990,945 0,227
SAT 0,531 2574 1440,943 0,440

Ghi chu: SSO-Téng cdc quan sat binh phuong (Sum of the Square Observations);
SSE-Tong sai o du bdao binh phuong (Sum of Square prediction Errors).

4.2.4 Ban lugn két qud nghién crru

Sau khi phan tich va danh gia mo hinh do ludng, md hinh cau tric va kiém ching cac gia
thiét vé cac méi quan hé giita cac bién nghién cau trong mo hinh, két qua nghién ctru duoc
khang dinh véi mot s6 dong gop vé mit Iy thuyét ciing nhur thyec tién.

Vé mgt ly thuyét, két qua nghién ctru d kiém tra, danh gia mé hinh cau tric véi do luong
bac hai 4p dung cho bién nghién ciu chat lugng dich vu (PSQ) nham dy bao su hai long cua
hanh khach str dung xe buyt trong diéu kién giao théng d6 thi cua Viét Nam, mot nudc dang
phét trién voi diéu kién dong xe hai banh va hé thdng GTCC chua dugc phat trién hoan chinh.
Trong md hinh nay, cam nhan vé chat lugng dich vu xe buyt (PSQ) duogc phan tich duéi dang
do lwong nguyén nhan gom 4 yéu t6 cau thanh: tinh ti¢n nghi (PSQC), tinh tin cay (PSQR),
chat luong trang thiét bi trén xe (PSQT) va chat lugng vé nhan vién phuc vu (PSQP). Pay la
yéu t6 c6 tac dong truc tiép dén hinh anh, cam nhan an toan va hai long cia ngudi st dung dbi
véi hé théng dich vu xe buyt d6 thi. Chat luong dich vu no6i chung duoc tim thay 13 yéu t6
quan trong trong viéc thic day cam nhan vé su hal long ctia hanh khach, dong thoi ciing 1a
yéu td co tac dong manh, tich cuc dén cam nhan vé hinh anh va an toan.

’ Vé y;u tp tac dong chmh deq su hai long cua hanh khach, chét lu:qng dich vu duoc tim
thay la yeu to quan trong nhat. Ket qua nghién cru nay mét lan nira khang dinh vai tro quan
trong cua chat lugng dich vu doi véi cam nhan hai 1ong cta nguoi sir dung dich vu xe buyt,
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diéu ma da duoc khang dinh trong nhiéu nghién ctu true day [25]. Hinh anh cua dich vu xe
buyt va cam nhan vé gid tri lan luot 12 yéu t quan trong thtr hai, thir ba co tac dong tich cuc
dén hai 16ng cua hanh khach. Diéu nay c6 nghia 1a hanh khach c6 cam nhan tich cuc vé hinh
anh cling nhu cam nhan gia trj tich cuc vé hé thong dich vu xe buyt s& cam thiy hai 1ong hon
d6i véi dich vu [26]. Cam nhan vé an toan 1a yéu t it quan trong, c6 tac dong nho nhat dbi
Vi su hai 1ong cua hanh khach sir dung. Ngoai ra, nghién ciru ciing chiing té6 cam nhan vé lgi
ich stec khoe (bao gom ca stic khoe tinh than va stc khoe thé chat) ciing 1a yéu t6 ¢ tac dong
tich cuc dang ké. Cu thé, hanh khéach c6 cam nhan tich cuc vé lgi ich sic khoe s& cam thay hai
long hon véi dich vu. Két qua vé méi quan hé nay gan nhu rat it dugc dé cap trong hau hét
cac nghién ctru trude day vé linh vuc GTCC noi chung va xe buyt néi riéng.

Hon nita, trong nghién ciru ndy, chat lwong dich vu ciing dugc kiém ching véi dang do
ludng bac hai két qua-nguyén nhan, trong d6 do ludng nguyén nhan duoc cau tao do 4 yéu td
goém ¢ chat lugng dich vu vé tinh tién nghi, tinh tin cay, nhan vién phuc vu va trang thiét bi
trén xe. Trong do, tinh tin cay duoc tim thay Ia yéu t6 do ludng chat lugng dich vu quan trong
nhat. Tiép theo la trang thiét bi trén xe va doi ngii nhan vién. Tinh tién nghi c6 dong gop rat
nho va khong c6 ¥ nghia théng ké dén do ludong chat lugng dich vu, tuy nhién gia tri hé sb tai
ngoai bang 0,733, 16n hon ngudng 0,5 Nén van cd y nghia va lién quan dén do luong chat
luong dich vu. Nhitng két qua nay duoc tim thay khong hoan toan thng nhat véi mot s6
nghién ctru trudc nhu nghién ciu [13], trong d6 chat lwong dich vu duoc do luong theo dang
do luong két qua voi 4 thanh phan va dong goép cua thanh phan chét luong trang thiét bj trén
xe 1a quan trong nhat. Sy khéac biét nay cd thé 1a do diéu kién, dic diém riéng cua hé thdng
GTCC caa noi nghién ciu (Viét Nam va Trung Qudc).

Vé mat déng gdp thuc tién, nghién ctru co ¥ nghia thyc tién trong viéc dinh hudng goi ¥
mot sé giai phap cho hé thdng dich vu giao thong xe buyt d6 thi dé ting cam nhan hai long
cua hanh khach sir dung, tir d6 c¢6 thé gitp duy tri sir dung dich vy trong tuwong lai. Két qua
nghién ctu khang dinh rang khi muén cai thién, nang cao cam nhan hai long cua hanh khéch
d6i véi hé thong dich vu xe buyt do thi, can thiét phai phét trién, cai thién va nang cao chat
lwgng dich vu cua hé thdng va tap trung vao cach ma hanh khach cam nhan vé cac thugc tinh
chat lugng dich vy. Piéu nay ciing c6 nghia 1 can phai c6 nhitng hiéu biét sdu sic va cu thé
hon cam nhan, mong mudn ciia hanh khach d6i véi chat lugng dich vu ma ho st dung, tir d6
¢o nhiing giai phap chién lugc va hiéu qua hon. Chang han nhu két qua nghién cuu cho thay
can phai tap trung cai thién va nang cao tinh tin cy ciing nhu trang thiét bi trén xe vi ching la
nhiing yéu to duoc tim thay quan trong trong viéc hinh thanh nén cam nhan tich cyc vé chat
luong dich vu cua hé thdng xe buyt, yeu t6 ma sé& thuc day cam nhan vé su hai long cua hanh
khach. Mot s6 giai phap cho van dé nay co thé ké dén nhu bat budc hé théng dich vu xe buyt
phai dwgc van hanh theo lich trinh mét cach nghiém ngat nham han ché téi thiéu sy cham tré
trong bat cir diéu kién nao. Vai sy phat trién khdng ngiing vé céng nghé ky thuat, viéc xay
dung va &p dung hé thdng théng tin lich trinh theo thoi gian thuc tai cac tram dimng xe buyt va
trén xe buyt ciing nén dugc xem xét nham giam thoi gian cho doi cua hanh khach va thuan
tién cho hanh khach trong viéc tiép can hé théng. Diéu nay giup tang tinh tin cdy va cam nhan
tin cay caa hanh khach d6i véi hé théng. Ngoai ra, diéu kién Ve trang thiét bi trén xe nhu tinh
trang san xe, hé thong diéu hoa khong khi, diéu kién ghé ngoi, diéu kién cach &m véi bén
ngoai cling nén duoC xem xeét cai thién.

Cam nhan vé an toan cling chiu tac dong truc tiép dang ké bai chat lugng dich vu xe buyt
va dén luot n6 tac dong truc tiép va gian tiép (théng qua yeu t trung gian hinh anh va gia tri)
dén sy hai 1ong cua hanh khach. Do d6 viéc cai thién chat luong dich vu tré nén can thiét va
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c6 y nghia voi ca viéc taing cam nhan an todn cua ngudi sir dung ddi vaéi hé thdng xe buyt.
Cam nhan an toan trong nghién ctru ndy dé cap dén nhing van dé an toan trén xe buyt chang
han nhu khong lo s trom cép, cudp giat hay TNGT khi dung/ngdi trén Xe vao ban ngay lan
ban dém. Mot sd giai phap duoc kién nghi dé tang chét lugng dich vu, yéu té ma co tac dong
dang ké lién quan dén ting cam nhan an toan nhu ting cudng kiém tra, dao tao lai xe chuyén
nghiép truéc khi tham gia van hanh, diéu khién phuong tién xe buyt, dic biét cac k§ nang lién
quan dén diéu khién phuong tién tao cam gidc ém thuan trong qua trinh di chuyén ciing nhu
tlep can tram dung hay hoan thi¢n mang luéi tuyén dé giam thoi gian cho, thoi gian chuyen
tuyen thoi gian tiép can hé thdng, do d6 giam cam giac vé cam nhén an toan lién quan dén
van dé an ninh & céc khu vuc tram dirng do phai chd qué lau hozc do tiép can qua xa.

Bén canh chét lwong dich vu, nghién ctu ciing khang dinh déng gop cua céc yéu té khac
dén viéc tang cam nhan hai 10ng cua ngudi sir dung nhu hinh anh, gia tri, an toan va dic biét
la thc dong tich cuc cua yéu té cam nhan vé loi ich stc khoe, yéu té gan nhu rat it duoc dé cap
trong khai niém vé sy hai 1ong caa hanh khach sir dung giao thong xe buyt. Do d6, dé ting hai
long caa hanh khéach, mot sb giai phap nham ting cam nhan cua hanh khéach vé hinh anh, gia
tri, loi ich sac khoe hay an toan cua xe buyt ciing ¢d thé dugc xem xét 4p dung, chang han
nhu tuyén truyén, quang ba hinh anh, gié tri, lgi ich vé stc khoe, an toan cua xe buyt thong
qua biéu tuong, logo, khau hiéu nham ting cam nhan tich cuc caa hanh khach dbi véi hé
thdng xe buyt, tir d6 tang cam nhan hai 10ng cho nguoi sir dung.

5. KET LUAN

Tém lai, nghién ctru da xac dinh dugc mdi quan hé phuc tap gitta cac yéu té gdom chit
lugng dich vy, hinh anh, gié tri, cam nhan vé an toan, loi ich sac khoe va méi trudng ddi voi
su hai long ctia hanh khach sir dung xe buyt trong diéu kién giao thong d6 thi Viét Nam. M6
hinh PLS-SEM c¢6 bién bac hai dugc phét trién dé cung cip nhitng hiéu biét sau hon vé cach
ma cam nhan vé chét lugng dich vy duge do ludng ciing nhu cach ma yéu té nay tac dong dén
cac yéu to khac trong mdi quan hé véi hai long cia nguoi sir dung. Két qua nghién ctu cho
thay chat luong dich vu dugc do luong va hinh thanh tir 4 thanh phan (tinh tin cay, tinh tién
nghi, trang thiét bi trén xe, d6i ngii nhan vién) va dong vai trd quan trong, tac dong Ion nhat
dén viéc tao nén sy hai long cua hanh khéach st dung xe buyt. Ngoai ra, chat luong dich vy
ciing c6 tac dong tich cuc dang ké dén hinh anh, cam nhan an toan va tir d6 gian tiép tac dong
lam ting hai 1ong ctia hanh khach. Két qua ciing khang dinh vai trd trung gian caa yéu té hinh
anh, cam nhan gié tri va an toan trong méi quan hé gitra chat Iuong dich vu va hai long cua
hanh khach. Nhiing giai phap thich hop nham ting hai long cua hanh khach ciing duoc dé
XUAt trén co so tac dong dén chét lugng dich vy, hinh anh, cam nhan an toan va sac khoe. Tir
d6 gitip cho nha quan ly, ngudi 1am cdng tac hoach dinh chinh sach c6 nhitng hiéu biét cu thé
hon va khoa hoc hon trong viéc dinh hudng chién lugc hiéu qua va thich hop cho viéc phat
trién hé thong dich vu xe buyt nham ting sir dung xe buyt, timg budc theo dinh hudng phéat
trién do thi bén viing.

Bén canh nhimg dong gop tich cuc, nghién cau khong tranh khoi nhiing han ché nhat
dinh. Mot trong nhitng han ché c6 thé ké dén 1a nghién ctru chi phan tich, phat trién mé hinh
su hai 1ong caa hanh khach str dung xe buyt trén co so dit liéu duoc thu thap tir hai thanh phd
¢6 nhing ddc trung khong hoan toan gidng nhau, nhung chua c6 su phan tich chi tiét d¢é xem
xét tac dong cua dic trung, diéu kién thanh phd khac nhau nay c6 anh huong dén két qua
nghién ciu v& hai long ciing nhu vai trd cua chét lugng dich vu dén hai 1ong cua ngudi st
dung hay khong. Van dé nay s& duoc xem xét, kiém tra, ddnh gid nhu mot dinh hudng trong
cac nghién cuu tiép theo cua nhom tac gia.
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