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cAc NHiN TO ANH Hu'ONG 
DEN MU'c DO HAl LONG cUA NGu'OI Di N 

DOl VOl DICH vu XE BUYT . . , ' 

TREN DIA BAN THANH PHO CAN THO 
• 

~ TS. NGUYEN Q UOC NGHP 

TOM TAT 
Nghien cuu nay duqc thl}c hi~n nhJm xac dinh cck nhan to anh huang d§n mOe do hai 

long cua ngUoi dan dOi vai dich vv xe buyt tren dia ban TP. CJn Thp. Du li~u nghien cull duqc 
thu th~p tu 225 nguai dan thuang xuyen su dvng dich vv xe buft. Ung dvng ph an tfch nhan to 
kham pha ket hqp vai h6i quy tuyen tfnh da bien, ket qua nghien cuu cho thiy, cac nhan to 
anh huang tfch Cl/C den mOe do hai long cua nguai dan dOi vai djch Vl,J xe buyt Ia Sl/ tin c~y, 
kha nang dap Ong, Sl/ dam baa, Sl/ d6ng cam va phUang ti~n huu hlnh. Trang d6, nhan to s~l 
tin c~y c6 anh huang mC;Jnh nhat den mOe d() hai long cua nguai dan d6i vai dich vv xe buyt 
tren dia ban TP. CJn Tha. 

Til kh6a: sl/ hai long, dich vi) xe btrjt; nguai dan, thanh pho CJn Tho 
1. D~TVAN DE 
Viet Nam Ia mot da't mt&c c6 he thong chfnh tri 6n djnh va he thong an ninh b?c nhat 

trong khu vl,lc va tren the gi&i, The nhung, tlnh trq.ng thiet mq.ng do tai n~m giao thong thl lq.i 
qua nhi@u, theo bao cao cua Uy ban An toan Giao thong Quoc gia nam 201 7, toan quoc xay 
ra han 20.000 vv tai n9-n giao thong, lam chet han 8.000 nguoi, b! thuang 17.000 nguoi. Hien 
tLIQng Uk nghen giao thong rat ph6 bien tq.i cac th~mh ph61&n nhLI Ha Noi va TP. H6 Chf Minh 
gay nh i@u th iet hq.i v@ ki nh te va moi trLfong. H ien nay, nguoi Viet dang su dvng ph Liang tien ca 
nhan rat nhi@LJ,, t~o ap ltJc rat ion len he th6ng h~ tang giao thong va moi truong do thj. Theo 
th6ng ke cua Uy ban An toan Giao thong Qu6c gia nam 2014, ca mtac c6 39 trieu xe may, 
2,2 trieu o tO, hang quy c6 khoang 69.000 xe may duQc dang ky moi, s61uQng xe da vLtQt qua 
quy ho~ch den nam 2020. 8€ giam ta:c nghen giao thong, d~c biet Ia giao thong do thi, di@u 
kien tien quyet Ia phai giam dLtQC m?t do phuang tien tham gia tren duong. 8ieu nay c6 th€ 
lam dllQC kh i m<J rong he thong dllong sa ho~c giam s6 phuang tien tham gia giao thong. Trang 
di@u kien ngu6n tai ltjc cong c6 gioi h<:;in th1 giai phap su dvng phuang tien cong cong d€ h<:;in 
che phuang tien ca nhan Ia tat yeu. Trong d6, he thong xe buyt do thi Ia mot giai phap t6t d€ 
giam hien tuQng tk nghen giao thong, giam khf thai doc h(,li ra moi truong. 

Sau kh i tr<J thanh thanh pho trtjc thuoc Trung Ltang vao nam 2004, C~n Tha da ra sue 
phan dau va da dq.t duoc cac tieu chf do thi loq.i 1 vao nam 2009. Trai qua 15 nam phat tri€n, 
TP. C~n Thada t~p trung moi ngu6n ll,lc d€ tang cuong ca so hq. t~ng, tung buac nang cha't va 
m<J rong cac khu do thj hien hau, xay dtjng khu do thi mai. Qua d6, bo m~t do th i cua thanh 
pho da "thay da d6i thjt", ngay cang van minh, hien cl?i, doi s6ng v~t chat va tinh th~n cua 
nguai dan dLiQC cai thien. D~c biet, he th6ng h? t~ng giao thong luon dLiQC quan tam, nang 
cap nh~m dam bao Sl,i thu?n tien cho nguoi dan. 

V&i IQi fch r6 r~t cua viec su dt,mg_ xe buyt doi voi ca nhan va xa hoi, nhung vi~c sv dt,mg 
djch vv xe buyr cua nguoi dan TP. Gin Tha v~n con kha h9-n che. Ph~n l&n nguoi dan c6 
xu hu&ng ltja chon cac phuang tien ca nhan han Ia sv dvn~ xe buyt do nhung bat t ien cua n6, 
ch~ng h<:;in nhLi: mat thai gian cho dQi, tlnh tr<,mg chen ian, cung each pht,JC Vl,l va ca SO V~t 
chat chua dap Cfng nhu du. E)j@u nay anh hu<Jng khong nho den Slj hai long va Sl/ chap nh?n 

1 Truong E>Q.i hQc C~n Tho 
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tie'"p tt,Jc su dt,mg dich vl) xe buyrt lau dai cua nguoi dan. Chfnh v1 the', viec xac dinh cac nhan 
to anh hucmg de'n Sl,f hai long, tU d6 dLta ra giai phap cai thi¢n chat IUQng djch Vl) lam tang Sl,f 
hai long cua nguoi dan se Ia chla kh6a cho viec thay d6i th6i quen sl! dl)ng dich Vl) xe buYt: cua 
nguoi dan thanh pho C~n Tho. 

• ") "' ,.( ' A ' " , 

2. CO SO LY THUYET VA MO HINH NGHIEN CUU 
Khi d~ c~p de'n khai niem sl,f hai long, Bachelet (1995) cho r~ng sl/ hai long cua khach 

hang nhu mot phan ung mang tfnh d.m xuc cua khach hang dap l<;li voi kinh nghiem cua ho 
voi mot san ph~m hay mot dich Vl.J. Sl/ hai long CLJa khach hang Ia Sl,f mong dQi tru'(Jc va sau 
khi mua mot san ph~m hay djch Vl) (Oliver, 1997). Theo Zeithaml and Bitner (2000), Sl,f hai 
long cua khach hang Ia sl,f danh gia CLJa khach hang v~ mot san ph~m hay mot dich Vl) da dap 
ung dliQc nhu du va mong dQi cua ho. Kotler va Keller (2006) da dinh nghTa sl,f h~li i on~ cua 
khach hang Ia muc do cua trc;tng thai cam giac cua mot nguoi b~h n?u6n tU' viec so sanh ket qua 
thu dliQC tU viec tieu dung san ph~m/d i ch Vl) voi nhung ky vong cua ho. Muc do hai long phl,l 
thUOC Sl,f khac bi¢t giCfa ket qua nh~n dUQC Va ky VQng, n§u ke'"t qua th l,fc te' thap han ky V()ng 
thl khach hang khong hai long, ne'u ke't qua thl,fc te' tliang xung voi ky vong thl khach hang se 
hai long, neu ket qua thl,fc te' cao han ky vong thl khach hang ra't hai long. Zeithalm va Bitner 
(2000) thl cho rang sl,f hai long cua khach hang bi tac dong boi n hi~u ye'u to nhli: chat ILt<;Jng 
san ph~m, chat IU<;Jng dich Vl,l, gia di, ye'"u to tlnh huong, yeu to ca nhan. Trong ITnh vl,fc kinh 
doanh dich vl) th1 chat Iuong dich v~1 Ia nhan to quan trong tac dong m<;lnh me den sl,f thoa 
man cua khach hang. 

Dl,fa vao t6ng quan tai lieu, phuang phap thao lu~n nh6m (nghien cCfu dinh tlnh) dliQc 
sl! dt,mg voi 9 n_guoi dan thuong xuyen su dl)ng dich VL.J xe bu}'t d@ xac dinh 18 bien quan sat 
thUOC 5 nhan tO CO kha nang anh hUCJng den muc do hai long CU3 ngUC:Ji dan doi y(Jj djch Vl) Xe 
buyrt (hlnh 1 ). Cac thang do cua bien quan sat dUQc su dvng theo thang do Iikert (5 muc do). 
Tu d6, mo hlnh nghien cuu xac dinh ca.c nhan to anh huong de'n muc do hai long cua nguoi 
dan doi vCii xe buyt duoc th iet l ~p n hu sau: 

2. Kha niing dap ung (OU): 4 biin 1. Slf tin c~y (TC): 4 bi@'n 

- O[ch vv xe buyt phuc vu kip thai (OU1 l f----- -Thai gian di, v~ dung gib (TC1) 

- Cung c~p d~y du th5ng tin dn thie't cho khach - Muc dQ an toan. v~ sinh t6t {TC2) 

hang (0U2l - Luon thl,ie hi~n dung cam ke't (TC3l 

- Thai d.Q s~n sang phvc vv (OU3l - Tlnh ti~n theo bang gia qui djnh (TC4) 

- Sl/ linh ho~l cua nhan vi~n (OU4) 

+ 
3. Slf bao dam (08): 4 bie'n Slf hai long (HL): 3 bie'n 
- Nhan vi~n luon c6 thai d9 l jch sl,l (OB"I) - Hai long voi qua trlnh d jch Vl,l (HL 1) 
- Khach hang ll16n cam tha'y an toan khi su d~mg - Hai long vui kha nang dap (fng (HL2) 
djch w (p82l _ .. 

- Hai long VOi Slj ph1,1C V~l (HL3) .. 
- Nhan viE!n quan tam de'n bao quan cua c"i, tai - Hai long v(Ji phLfOng ti~n hw hinh (Hl4) 
san cua khach hang !OB3) 

- Nhan vien c6 chuyen mon, nghi~p vv (084) 

4. St! dt>ng cam (DC): 3 bie'n 
t 

- Nhan vien lul\n Ji1ng nghe. nh~n bi~t nhu c~u 5. Phu'O'ng ti~n hii'u hl nh (H H): 3 bie'n 

khach hang !OC1l - Cac tr"'m dung c6 vi trf thu~n Jqi (HH1) 

- Nhan vi~n luOn giai Clap nhung thk mac cua - Co sa Vat ch~t tren xe va nha cho (HH2) 

khach hang (OC2l 
_... 

- S\f d&ng nha't v~ trang phvc. phuong ti~n (HH3) 

- Nh(ln v i ~·n luOn thrl hi~n S\f quan tam Mn khach 

hang (DC3l 

Hinh 1: Mo hlnh nghien cuu d~ xuat 

Tu mo h1nh nghien cuu dU(Jc thiet l~p, cac gia thuyet dU<;Jc d~t ra Ia: H1: Sl,f tin c~y anh 
huang tfch Cl,fC den muc do hai long cua nguoi dan doi vCJi dich Vl) xe buyt; H2: Kha nang 
dap ung anh hUang tfch Cl/C den muc do hai long CUa ngUoi dan doi VCJi djch Vl) X€ buyt; 
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H3: Sl,f dam bao anh huang tfch c~tc d~n muc d() hai long cua nguoi dan doi voi djch V~l xe 
buyt; H4: Sl,f d6ng cam an h huang tfch CljC d~n muc d() hai long cua nguoi dan doi voi di ch Vl) 
xe buyt; H5: Phuang ti~n hau hlnh anh huang tfch CljC d~n muc d() hai long cua nguoi dan doi 
VOi d jch Vl) xe buyt. 

3. PHVONG PHAP NGHIEN CUU 

Vi~c ki€m dinh cac gd1 thuye"t duoc thl,ic hi~n theo trlnh tl,f 3 buoc nhu sau: Buck 1: Su 
dvng h~ so tin c~y Cronbach's Alpha d€ ki€m dinh mac d() ch~t che va sl,f tuang quan giaa cac 
bien quan sat. Buoc 2: Sv dvng phan tfch nhan to kham pha (EFA) d€ danh gia d() t in c~y va 
gia tri r::>han bi~t cua tung bi~n quan sat. Buoc 3: Su dl)ng phuang phap h6i quy tuyen tfnh da 
bien d€ xac dinh cac nhan to anh huang va mac d() an h huang cua tung nhan to d~n muc d() 
hai long CUa nguoi dan doi VOi djch Vl,l Xe buyt. 

Theo Nguy~n 8 1nh Tho (2011 ), kfch thuoc m~u c~n cho ngh ien cCtu phl) thu()c vao nhi~u 
yeu to nhu phucmg phap phan tfch dCf li ~u va do tin c~y c~n th iet. Hair va c()ng slj (1998) cho 
r~n g, d€ su dvng EFA, klch thlioc m~u toi thi§u phai Ia SO, tot han Ia 1 00 va tl I~ quan sat/ 
bien do Iuong Ia S:1, nghia Ia 1 bien do Iuong c~n toi thi§u S quan sat. Cv th§, trong ma hlnh 
nghien cuu dLtQc d@ xuat c6 21 bi~n quan sat, do d6 ca m~u toi thi€u c~n thiet cua nghien CU'u 
Ia 21 x s = 1 OS. Thl)'c te, nghien cCtu da t ie"n hanh di@u tra 22S nguoi dan eli tru tren dia ban 
TP. C~n Tha, thu'ong_ xuyen SL( dl,lng dich Vl,l xe buyt trong nam 2018 voi cac tuyen noi 0 nhu': 
C~n Tha- 6 Man, Can Tha- Phong 8i~n, 6 Man -Co Do. Nhu v~y, da I i~u dLJQc thu th~p dam 
bao thl)'c hi~n tot ma hlnh nghien cuu. 

4. KET QUA NGHIEN cuu VA THAO LU~N . 
8 § ki€m dinh mo hrnh nghien cCtu cac nhan t6 anh huang den muc do hai long cua nguoi 

dan doi voi dich Vl,J xe buyt t9i TP. C~n Tha, nghien cau su dl,lng ph~n m~m SPSS 22 .0 de h6 
tro phan tfch, ket qua ki§m dinh dLJQc trlnh bay theo cac buoc nhu sau: 

Bu'oc 1: Ki~m djnh dQ tin c~y thang do 
Ngh ien cuu su dvng h~ so tin c~y Cronbach's Alpha eM ki§m dinh d() tin c~y cua thang 

do. Ket qua ki§m djnh a bang 2 cho thay, tat ca thang do d~u c6 h~ so Cronbach's Alpha kha 
tot (> 0,8) . H~ so tliang quan bien- t6ng cua cac bi~n quan sat d~u lon han 0,3, do d6 khang 
c6 bi~n quan sat bi lo9i ra khoi rna hlnh nghien cCtu (Nunnally, 1978; Peterson, 1994; Slater, 
199S). VI v~y, tat ca cac quan sat d~u d9t yeu du va du'Qc su dl)ng phan tfch nhan to kham 
pha tiep theo. 

Bang 2: Ke"t qua ki§m dinh d() tin c~y cua thang do 

Nhan to' 

Slf tin c~y (TC) 

Kha nang dap ung (OU) 
Su' dam bao (DB) 

Slf d6ng cam ( CT) 

Phu'dng ti~n hU'u hlnh (HH) 

Slf hai long H L) 

s6 bie'n 

4 
4 

4 

3 
3 
4 

H~ s6 tu'ong quan bie'n -
t6ng nho nha't 

0,661 

0,598 

0,650 

0,605 

0,661 

OJ31 

H~ s6 Cronbach's 
Alpha 

0,863 

0,812 

0,849 

0,808 

0,84S 

0,888 

Ngu6n: Soli?u oi~u tra, 2018 

Bu'oc 2: Phan tich nhan t6 kham pha (EFA) 
Theo mo hlnh nghien cuu, phan tfch nhan to kham pha duQc thl)'c hi~n 2 l ~n theo tCing 

nh6m nhan t6 d()c l ~p va nhan to phl,l thu()c. K~t qua EFA cac thang do d()c l~p (sl,f tin c~y, 
kha nang dap Cfng, Slj d6ng cam, Slj dam bao, phliang ti~n hO'u hlnh) d9t dUQC cac gia trj nhu' 
sau: Cl) 8 o tin c~y cua ca.c bi~n quan sat (Factor loading) > 0,5; (2) Ki€m dinh tfnh thlch h<!p 
cua mo hlnh (0,5 < KMO = 0,874 < 1,0); (3) Ki§m d!nh Bartlett v@ tu'ang quan cua cac bien 
quan sat (Sig. = 0,00 < 0,05); (4) T6ng phuang sai trfch = 77,43% > 50%. Cac bien quan sat 
d9t du'Qc gia t ri phan bi~t va do h()i tl,l (Hair et al , 1998). Qua d6, 5 nhan to doc l~p du'Qc hlnh 
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NGHIEN ClJU - TRAO DOl 

thanh tU 18 bi€n quan sat, khong CO Slj xao tron v@ thanh ph§n nen ten nhan to v§.n dLic;JC goi 
nhu cu. Tuong tl/, k€t qua EFA thang do slj hai long dc;1t dLic;Jc cac chi sa: (1) E>o tin c~y cua cac 
bi€n quan sat (Factor loading) > 0,5; (2) Ki~m dinh tfnh thfch hc;1p cua m6 hlnh (0,5 < KMO = 
0,833 < 1,0); (3) Ki~m d!nh Bartlett v@ tuong quan cua ca.c bi€n quan sat (Sig. = 0,00 < 0,05); 
(4) T6ng phuong sai trfch = 75,07% > 50%. Cac bien quan sat dc;1t duc;1c gia tr! phan bi~t va 
do hoi t1,.1 (Hair va cong Slj, 1998). Nhu v~y, nhan to Slj hai long khong c6 Slj xao tron v@ thanh 
phgn nen ten nhan tO' v~n du'c;1C gilt nguyen theo mo hlnh nghien cCiu. 

Bang 3: Cac nhan to duc;1c hlnh thanh W phan tfch nhan tO' kham pha 

Ky hi~u 
TC 
DU 
DB 
DC 
HH 
HL 

Bie'n quan sat 

4 bien: TC1 , TC2, TC3, TC4 
4 bien: DU1, DU2, DU3, DU4 
4 bien: DB 1, DB2, DB3, DB4 
3 bi€n: DC1, DC2, DC3 
3 bien: HH1 , HH2, HH3 
4 bi€n: HL 1, HL2, HL3, HL4 

Bu'oc 3: Phan tkh h6i quy tuye'n tinh da bie'n 

Ten nhan to' 
Stj tin c~y 
Kha nang dap ung 
sv dam bao 
Stj d6ng cam 
Phuong t i ~n huu hlnh 
Sl.J hai long 
Ngu6n: 56 lieu di&u tra, 20 7 8 

Sau buoc phan tfch nhan t6 kham pha, mo hlnh nghien cuu xac d!nh cac nhan to anh 
huang den mlic do hai long cua nguoi dan doi voi dich VI,.! xe buyt duc;Jc xac d!nh Ia: HL = f(TC 
DU, DB, DC HH). Voi HL Ia bien ph1,.1 thuoc, HL dLi<;Jc d!nh luc;1ng bang di~m nhan tO' cua cac 
bien quan sat thuoc nhan to nay. Cac bien TC, DU, DB, DC, HH OLf<;Jc dinh ILi<;Jng bang di~m 
nhan t6 cua cac bien quan sat thuoc m6i nhan to. 

Tru'oc khi ki~m d!nh mo hlnh, nghien cuu thtjc hi~n mot s6 kigm dinh tham do vi phc;1m 
mo hlnh h6i qui thong qua chi so VIF va Durbin-Watson. K€t qua cho th~y, h~ so Durbin­
Watson cua mo hlnh Ia 1,886, chung to m6 hlnh khong c6 hi~n tu'<Jng tlj ttJong quan (Mai Van 
Nam, 2008). Ben cc;1nh d6, do ph6ng d<;ii phu'ong sai (VIF) cua cac bien doc l~p trong mo hl nh 
nho hon nhi@u so v6'i 4 nen khong c6 hi~n tu'<;Jng da cong tuyen (Hoang Trong va Chu Nguy~n 
Mong Ngoc, 2008). 

Theo k€t qua phan tfch dli<;Jc th@ hi~n a bang 4 cho th~y, mlic y nghia cua mo hlnh (h ~ 
so Sig.F = o,OO) nho han r~t nhi@u so voi muc a= 5% nen mo hlnh hoi quy dvc;1c thiet l~p c6 y 
nghTa, We Ia c6 ft nh~t mot bi€n doc l~p c6 anh huang den muc do hai long cua ngvoi dan doi 
v6'i dich v1,.1 xe buyt. H~ sO' R2 hi~u chinh = 65,2% di@u nay c6 nghTa Ia 65,2% sLJ bien thien 
Cua muc do hai long dQ'i VOi d jch VI,.! xe buyt Ou'CJC giai thfch bai CaC nhan t(} OQC l~p du'<;JC Olia 
vao mo hlnh .. 

Bang 4: Ket qua phan tfch h6i quy tuyen tfnh da bien 

Ten nhan to' 
StJ tin c~y (TC) 
Kha nang dap ung {DU) 
sv dam bao (DB) 
S~t d6ng cam (CT) 
Phuong ti~n hCtu hl nh (HH) 

H~ so' lioc lli<;tng 

0,494 
0,374 
0,364 
0,303 
0,228 

Muc y nghla 
0,000 
0,000 
0,000 
0,000 
0,000 

H? so Sig_.F = 0/00; H? slf R2 hi?u chTnh = 65/2; H? so Durbin-Watson = 7/886 
Ngu6n: So li~u di&u tra, 2018 

Theo ket qua phan tfch a bang 4 cho th~y, ca 5 nhan to dua vao mo hlnh d@u c6 y nghia 
th6ng ke 0 muC 1% va tli0ng quan thu~n VOi Slj hai long CUa nglf<Jj dan OOi VOi dich V~l xe bu)tt. 
Hay n6i each khac, cac nhan ta Slj tin c~y, kha nang dap ung, Slj dam bao, Slj d6ng cam va 
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phucmg ti ~n hau hlnh tac dong tfch cl,fc den sl,f hai Jon~ cua nguoi dan d6i vai dich vv xe buyt. 
Trong d6, nhan t6 sv tin c~y c6 tac dong mq.nh nha't den mac do hai long d 1a ngvoi dan. Tu d6 
cho thay, khi su d~mg djch Vl,J xe buyt, nguoi dan rat quan tam den cac tieu chf: Thai gian di, 
v~ dung gio; Mac do an toan, v~ sinh t6t; Luon thl,lc hi~n dung cam ket; Tfnh ti~n theo bang gia 
qu i dinh. Ben c~mh d6, kha nang dap ang cua dich vv xe buyt cung duqc nguoi dan ra't quan 
tam, bao g6rn cac tieu chf: Dich vv xe buyt phvc vv kip thoi; Cung ca'p d~y du thong t in c~n 
thiet cho khach hang; Thai do san sang phvc vv; Sv· I inh hoq.t cua nhan vien. Ngoai ra, va'n d~ 
kha quan trong duQc nguoi dan thuong xuyen nh~c den Ia co sa v~t cha't tren xe kha lq.c h~u 
va h~ th6ng nha cho xe buyt con nhi~u h~n che, d~c bi~t Ia tlnh trq.ng hu hong. Day Ia co so 
khoa hoc hO'u fch d~ nha quan tri dich vv xe buyt tham khao, dua ra cac chuang trlnh hanh 
dong phu hQp nham nang CaO mac do hai long cua nguoi dan d6i VOi d jch Vl,l xe buyt tren dja 
ban TP. C§n Tho. 

s. KET LU~N vA KHUYEN NGH! 
Nhln chung, nghien cau da dq.t duqc mvc tieu d~t ra, d6 Ia xac dinh duQc cac nhan t6 

anh hu'Ong den mac do hai long CUa nguai dan d6i VOi djch Vl,J xe buyt tren dja ban thanh ph6 
C~n Tho. Cac nhan t6 sl,f tin c~y, kha nang dap ang, sl,f dam bao, sl,l' dBng cam va phuong ti~n 
huu hlnh tac dong tfch cl,{c den sl,( hai long cua nguai dan d6i voi dich vv xe bu'ft. Trong d6, 
Sl/ tin c~y Ia nhan t6 quan trong nhat, anh huang m~nh nhat den mac do hai long cua nguai 
dan. Tu ket qua nghien cau, mot s6 ham y quan trj duQc d~ xuat nham nang cao muc do hai 
long cua nguai dan than h ph6 C§n Tho d6i voi dich Vl,l xe bu'ft nhu sau: 

Thu nhit, sl,f tin c~y Ia yeu t6 c6t loi, ca'u th~mh cha't luqng dich vv. Do d6, nha quan tri 
djch Vl,J xe buyt dn quan tam d~C bi~t den van d~ xay dl,fng niem tin cho nguai .SU d1,1ng djch 
vv thong qua sl,f cam ket v~ thai gian di, den, dun~ nghi dung qui dinh, luon dam bao mac do 
an toan va v~ sinh t6t, luon th~fc hi~n dung cam ket voi nguai su dvng dich v~1. Neu ni~rn tin v~ 
djch Vl,J xe buyt duQC nang cao thl mac do hai long cua nguai sudvng djch Vl,J se dtfQC cai thi ~ n. 

Thu hai, nha quan tri dich vv xe buyt c~n thuong xuyen nang cao chat luQng phvc vv, nhat 
Ia kha nang dap an g. Theo d6, van d~ xay dl,lng doi ngO nhan vien chuyen ngh i~p, nhi~t tlnh 
Ia rat quan trong, dich Vl,J xe bu'ft luon phvc Vl,J kip thai va cung cap d~y du thong·t in c~n th iet 
cho nguai sli dvng dich vv. E>ay Ia cac tieu chf c§n sl/ dam bao cua nha quan tri dich vv xe bu'ft 
d~ nguai SlJ dvng djch V~l Juan cam nh~n Sl/ thoai mai va hai long d6i voi chat luQng djch Vl,J. 

Thu ba, nha quan tri dich vv xe buyt d n quan tam d~c bi~t den yeu t6 hO'u hlnh, day Ia 
yeu t6 gop ph~n nang cao chat iuQng cam nh~n cua nguai Sll dvng d jch Vl,J, trong d6 bao gBm 
phuong ti~n v~n chuy~n hi~n dq. i, nha cha thu~n ti ~n va thoai mai. Chfnh vi the, d~ nang cao 
mac do hai Jong CUa nguai SLJ d1,1ng djch VI), nha quan trj d n d~U tu' thoa dang V~ phuOng ti ~n, 
co so v~t chat tren xe va h~ th6ng nha cho xe buyt. 
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