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Nghién cdu nay dugc thuc hién nham xac dinh cac nhan t6 anh hudng dén mdc dé hai
long ctia nguoi ddn doi vai dich vu xe buyt trén dia ban TP. Can Tho. D liéu nghién ctu duoe
thu thap ta 225 nguoi dan thuong xuyen st dung dich vu xe buyt. Ung dung phan tich nhan t6
kham pha két hop vai hoi quy tuyén tinh da bién, két qud nghién cdu cho thay, cac nhan té
anh huéng tich cuc dén mdc do hai long clia nguoi dan doi véi dich vu xe buyt la su'tin cdy,
kha nang dap dng, su dam bdo, sy dong cam va phuong tién hdu hinh. Trong do, nhan to su
tin cdy co6 dnh huo’ng manh nhat dén mdc dé hai long cba nguoi dan déi vai dich vu xe buyt
trén dia ban TP. Can Tho.

Tir khoa: sy hai long, dich vu xe buyt, nguoi dan, thanh phé Can Tho
1. DAT VAN PE

Viét Nam [a mot dat nuée co hé théng chinh tri 6n dinh va hé théng an ninh bac nhat
trong khu vuc va trén thé gidi, The nhung, tinh trang thiét mang do tai nan giao théng thi lai
qua nhiéu, theo bao cao clia Uy ban An toan Giao thong Quéc gia nam 2017, toan quac xdy
ra hon 20.000 vy tai nan giao thong, lam chét hon 8.000 ngudi, bi thuong 17.000 ngudi. Hién
tuong tdc nghén giao thong rat pho bién tai cac thanh phd 16n nhu Ha N&i va TP. H6 Chi Minh
gay nhiéu thiét hai veé kinh t&€ va méi trudng. Hién nay, nguoi Viét dang sU dung phuong tién ca
nhan rat nhiéu, tao ap luc rat 16n lén hé théng ha tang giao thOng va moi triong do thi. Theo
théng ké cla Uy ban An toan Giao thong Quoc gia ndm 2014, ca nu6c co 39 triéu xe may,
2,2 trigu 6 16, hang quy c6 khoang 69.000 xe may dugc dang ky mai, 50 lugng xe da vuot qua
quy hoach dén nam 2020. D& giam tac nghén giao thong, ddc biét la giao thong do thi, diéu
kién tién quyét la phal giam dugc mat do phuong tién tham gia trén duong. Dieu nay c6 thé
lam dugc khi md rong he thong duong sa hodc giam so pthdng tién tham gia giao thong. Trong
diéu kién nguén tai lc cong co gi6i han thi giai phap st dung phuong tién cong cong dé han
ché phuong tién ca nhan la tat yéu. Trong do, hé thong xe buyt do thi la mét giai phap t6t dé
gidm hién tugng tdc nghén giao thong, giam khi thai doc hai ra moi truong.

Sau khi trg thanh thanh phé truc thudc Trung uong vao nam 2004, Can Tho da ra stic
phan dau va da dat dugc cic tiéu chi do thi loai 1 vao nam 2009. Trai qua 15 ndm phat trién,
TP. Can Tho da tap trung moi nguon lc dé tang cudng co s6 ha tang, ting busc nang chat va
md rong cac khu do thi hién hau, xay dung khu doé thi méi. Qua do, bo mat dé thi cta thanh
pho da “thay da doi thit”, ngay cang van minh, hién dai, doi séng vat chat va tinh than cla
ngudi dan dugc cai thién. Bac biét, hé thong ha tang giao thong luon dugc quan tdm, nang
cap nham dam bao su thuan tién cho ngudi dan.

Vi lgi ich 16 rét clia viéc sif dung xe buyt doi véi ca nhan va xa hoi, nhung viéc st dung
dich vu xe buyt clia ngugi dan TP. Can Tha van con kha han ché. Phan I6n nguoi dan co
xu huidng Iua chon cac phudng tign ca nhan hon la st dung xe buyt do nhiing bat tién ctia no,
Chang han nhu: mat thoi gian chd doi, tinh trang chen lan, cung cach phuc vu va cg s6 vat
chat chua dap ding nhu cau. Diéu nay anh hudng khong nhé dén su hai long va su chap nhan
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Uep tuc st dung dich vu xe buyt lau dai ctia ngudi dan. Chinh vi thé, viéc xac dinh cac nhan
t6 anh hudng dén su hai long, tir do dua ra giai phap cai thién chat Iugng dich vu lam tang su
hai long clia ngudi dan sé |a chia khoa cho viéc thay déi thoi quen st dung dich vu xe buyt clia
ngudi dan thanh pho Can Tho.

2. CO SO LY THUYET VA MO HINH NGHIEN cUU

Khi dé cap dén khai niém su hai long, Bachelet (1995) cho rang sy hai long cta khach
hang nhu mét phan ting mang tinh cdm xtc clia khach hang dap lai véi kinh nghiém clia ho
vGi mot san phém hay mot dich vy. Su hai long cGa khach hang la st mong dagi trudc va sau
khi mua mot sdn phdm hay dich wu (Oliver, 1997). Theo Zeitham!| and Bitner (2000), su hai
long clia khach hang la st danh gia clia khach hang vé mot san pham hay mot dich vu da dap
ing dugc nhu cdu va mong doi ctia ho. Kotler va Keller (2006) da dinh nghla su hai Iong cla
khach hang la mic d§ cla trang thai cdm giac clia mot ngudi bat nguon ttf viéc so sanh két qua
thu dugc tif viéc tiéu dng san pham/dlch vu vGi nhing ky vong cua ho. Mtic do hai long phu
thuoc su khac biét gitta két qua nhan dugc va ky vong, néu két qud thic té thap han ky vong
thi khach hang khong hai long, néu két qua thuc té tuong xting vai ky vong thi khach hang se
hai long, néu két qua thuc té cao hon ky vong thi khach hang rét hai Iong Zeithalm va Bitner
(2000) thi cho rang su hai long clia khach hang bi tac dong bdi nhiéu yéu t6 nhu: chat lugng
san pham, chat lugng dich vy, gia ca, yéu t6 tinh huéng, yéu td ca nhan. Trong linh vuc kinh
doanh dich vu thi chat lugng dich vu la nhan t6 quan trong tac dong manh mé dén su thoa
man ctia khach hang

Dua vao tong quan tai liéu, phuong phap thao luan nhom (nghién cdu dinh tinh) dugc
st dung v6i 9 ngudi dan thudng xuyén st dung dich vu xe buyt dé xac dinh 18 bién quan sat
thuoc 5 nhan t6 c6 kha nang dnh hudng dén mic do hai long clia ngudi dan doi véi dich vu xe
buyt (hinh 1). Cac thang do ctia bién quan sat dugc st dung theo thang do likert (5 mdc dd).
T do, md hinh nghién cdu xac dinh cac nhan t6 anh hudng dén mic do hai long clia ngudi
dan d6i véi xe buyt dugc thiét 1ap nhu sau:

2. Khd nang dip (ng (DU): 4 bién 1. Sy tin cy (TC): 4 bién

- Dich vu xe buyt phuc vu kip thai (DU1) = - Thai gian di, vé dang gia (TC1)

- Cung cap ddy di thong tin cén thiét cho khach - MUc dé an toan, vé sinh tét (TC2)
hang (DU2) - Ludn thuc hién dang cam két (TC3)

- Thai df san sang phuc vu (DU3) - Tinh tién theo bang gia qui dinh (TC4)

- Suit linh hoat cha nhan vién (DU4)

.

3. Su bao dam (DB): 4 bién Su hai long (HL): 3 bién

- Nhan vién ludn co thai do lich su (DB1) - Hai long véi qué trinh dich vy (HLT)

- Khach hang ludn cam thay an toan khi sif dung - Hai long voi khd nang dap tng (HL2)
dich vu (DB2) > - Hai long véi su phuc vy (HL3)

- Nhdn vién quan tim dén bdo qudn cla cdi, tai - Hai long v6i phudng tién hau hinh (HL4)

san cta khach hang (DB3)
- Nhan vién c6 chuyén mdn, nghiép vu (DB4)

4. Sy déng cam (DC): 3 bién -
- Nhan vién luén ldng nghe, nhian bigt nhu ciu 5. Phudng tién hiu hinh (HH): 3 bién
khach hang (DC1) - Cac tram difing <6 vi trf thudn lgi (HHT)

- Nhan vién ludn gidi dap nhitng thic mdc cha - € 56 vat chét trén xe va nha chd (HH2)
khich hang (DC2) - Su déng nhat vé trang phuc, phuong tién (HH3)

_ Nhan vién luon thé hién su quan 1am dén khach
hang (DC3)

Hinh 1: M6 hinh nghién cdu dé xuat

Tt md hinh nghién ctu dugc thiét Iép, cac gia thuyét dugc dat ra la: H_: Sy tin cay anh
hudng tich cuc dén mdc dé hai long cha ngudi dan déi voi dich vu xe buyt H.: Khad nang
dap (ng anh hudng tich cuc dén mdc do hai long clia ngudi dan doi vai dich W xe buyt;

TAP CHI KHOA HOC CAN THO 29



NGHIEN CUU - TRAO PO

H,: Su ddm bdo anh hudng tich cuc dén mdc do hai long cla nguai dan déi vai dich vu xe
buyt H,: Su dong cadm anh hudng tich cuc dén mic do hai long clia ngudi dan doi véi dich vu
xe buyt H.: Phuong tién hiu hinh danh hudng tich cuc dén mic do hai long cia ngusi dan doi
voi dich vu xe buyt.

3. PHUONG PHAP NGHIEN cUuU

Viéc k|em dinh cac gia thuyét dugc thuc hién theo trinh t 3 bu6c nhu sau: Bugc 1: St
dung heé sd tin cay Cronbach’s Alpha dé kiém dinh mic do chat ché va sy tuong quan gitia cac
bién quan sat. Budc 2: St dung phan tich nhan t6 kham pha (EFA) d€ danh gia do tin cay va
gia tri phan biét clia tting bién quan sat. Budc 3: St dung phuang phéap héi quy tuyén tinh da
bién dé xac dinh cac nhan t6 anh hudng va mic do anh hudng ctia tiing nhan t& dén mdic do
hai long ctia ngudi dan doi voi dich vu xe buyt,

Theo Nguyén Binh Tho (2011), kich thu6c mau can cho nghién cdu phu thudc vao nhiéu
ycu t6 nhu phuong phap phan tich dit liéu va dé tin cay can thiét. Hair va cong su (1998) cho
rang, dé st dung EFA, kich thu6c mau t6i thiéu _phai la 50, @t hon la 100 va tf lé quan sat/
bién do luong la 5:1, nghla la 1 bién do ludng can t6i thiéu 5 quan sat. Cy thé, trong mo hinh
nghién cu dugc dé xuat c6 21 bién quan sat, do d6 ¢ mau t6i thiéu can thiét clia nghién cdu
la 21 x 5 = 105. Thyc t€, _nghién ciu da ti€n hanh diéu tra 225 ngudi dan cu trd trén dia ban
TP. Can Tho, thuong xuyeén st dung dich vu xe buyt trong nam 2018 vai cac tuyé€n noi & nhut
Can Tha - O Mén, Can Tho - Phong Dién, O Mon - C& Dd. Nhu vay, dit liéu dugc thu thap dam
bdo thuic hlen t6t mo hinh nghién ctiu.

4. KET QUA NGHIEN cUU VA THAO LUAN
Dé kiém dinh mo hinh nghién ciiu cac nhan t6 dnh hudng dén mdc do hai Ion clia ngu

A

Oi
dan doi voi dich vu xe buyt tai TP, Can Tha, nghién cdu sit dung phan mém SPSS 22 0 dé hd
trg phan tich, két qua kiém dinh dugc trinh bay theo cac buéc nhu sau:

Budc 1: Kiém dinh d tin cay thang do

Nghién cdu st dun% hé s tin cay Cronbach’s Alpha dé kiém dinh d tin cdy clia thang
do Két qua klem dinh & bdng 2 cho thay, tat cd thang do déu c6 hé s6 Cronbach’s Alpha kha
t6t (> 0,8). Heé s6 tuong quan bién - tong clia cac bién quan sat déu 16n hon 0,3, do d6 khong
co bién quan sat bi loai ra khéi mé hinh nghlen clu (Nunnally, 1978; Peterson, 1994; Slater,
1995). Vi vay, tat ca cac quan sat déu dat yéu cau va dugc st dung phan tich nhéan t6 kham
pha tiép theo.

Bang 2: Két qud kiém dinh do tin cay clia thang do

Hé s6 tuong quan bién - Hé s6 Cronbach’s

Nhan to S6 bién

b tong nho nhat Alpha
Su tin cay (TC) 4 0,661 0,863
Kha nang dép ting (DU) 4 0,598 0,812
Su dam bao (DB) B 0,650 0,849
Sy dong cam (CT) 3 0,605 0,808
Phuong tién hiu hinh (HH) 3 0,661 0,845
Su hai long HL) -4 0,731 0,888

Ngubn: S6 liéu diéu tra, 2018

Budc 2: Phan tich nhan t6 kham pha (EFA)

Theo md hinh nghién ctu, phan tich nhan t6 kham pha dugc thuc hién 2 lan theo tiing
nhom nhan t6 doc 1ap va nhan t6 phu thuoc. Két qua EFA cac thang do doc lap (su tin cay,
kha nang dap (ng, su dong cdm, sy ddm bdo, phuong tién hiu hinh) dat dugc cac gia tri nhu
sau: (1) Do tin cdy clia cac bién quan sét (Factor loading) > 0,5; (2) Kiém dinh tinh thich hdp
clia md hinh (0,5 < KMO = 0,874 < 1,0); (3) Kiém dinh Bartlett vé tuong quan clia cac bién
quan sat (Sig. = 0,00 < 0,05); (4) Téng phuong sai trich = 77,43% > 50%. Céc bién quan sat
dat dugc gia tri phan biét va do hdi tu (Hair et al, 1998). Qua do6, 5 nhan t6 doc 1ap dugc hinh
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thanh tif 18 bién quan sat, khéng co sy xao tron vé thanh phan nén tén nhan t6 van dudc 8o
nhu ct. Tuong ty, két qué EFA thang do su hai long dat dugc cac chi sé: (1) B9 tin cay clia cac
bién quan sat (Factor loading) > 0,5; (2) Kiém dinh tinh thich hgp cGia mé hinh (0,5 < KMO =
0,833 < 1,0); (3) Kiém dinh Bartlett vé tuong quan cla cac bién quan sat (Sig. = 0,00 < 0,05);
(4) Tong phu’dng sai trich = 75,07% > 50%. Cac bién quan sat dat dugc gia tri phan biét va
do hoi ty (Hair va cong su, 1998). Nhu vay, nhan té su hai long khong o su x&o tron vé thanh
phan nén tén nhan t6 van dugc git nguyén theo mo6 hinh nghién cdu.

Bang 3: Cac nhan t6 dugc hinh thanh tif phéan tich nhan t6 kham pha

Ky hiéu Bién quan sat Tén nhan to
) i 4 bién: TC1, TC2, TC3, TC4 Su tin cay
DU 4 bién: DU1, DU2, DU3, DU4 Khd ndng dap tng
DB 4 bién: DB1, DB2, DB3, DB4 Su dam béo
DC 3 bién: DC1, DC2, DC3 Su dong cam
HH 3 bién: HH1, HH2, HH3 Phuang tién hau hinh
HL 4 bién: HL1, HL2, HL3, HL4 Su hai long

Nguén: S6 liéu diéu tra, 2018
Budc 3: Phan tich hoi quy tuyén tinh da bién
Sau bugc phan tich nhan t6 khdm pha, mé hinh nghién ctu xac dinh cac nhan t6 anh
huéng dén mic do hai long clia ngudi dan doi vdi dich vu xe buyt dugc xac dinh la: HL = f(TC,
DU, DB, DC, HH). Vai HL la bién phy thudc, HL dugc dinh lugng bang diém nhan 6 clia cac
bién quan sat thugc nhan td nay. Cac bién TC, DU, DB, DC, HH dugc dinh lugng bang diém
nhan t6 clia cac bién quan sat thudc moi nhan t6.

Tru6c khi kiém dinh mo hinh, nghlen clu thuc hién mot s6 ki€ém dinh tham do vi pham
md hinh hoi qui théng qua chi s6 VIF va Durbin-Watson. Két qud cho thay, hé s6 Durbin-
Watson ctia md hinh 1a 1,886, ching té mé hinh khong co hién tugng tu tuong quan (Mai Van
Nam, 2008). Bén canh d(’), do phong dai phuong sai (VIF) cia cac bién doc 1ap trong mo hinh
nhé han nhiéu so véi 4 nén khong c6 hién tugng da cong tuyén (Hoang Trong va Chu Nguyén
Mong Ngoc, 2008).

Theo két quéa phan tich dugc thé hién & bang 4 cho thay, mtic y nghia clia mo hinh (hé
s6 Sig.F = 0,00) nhé hon rat nhiéu so voi mic a = 5% nén md hinh hoi quy duoc thiét 1ap co y
nghia, tdc 1a cé it nhat mét bién doc 1ap ¢6 anh hudng dén mic do hai long clia ngudi dan doi
voi dich vu xe buyt. Hé s6 R? hiéu chinh = 65,2% diéu nay c6 nghia la 65,2% su bién thién
cGia mac do hai long doi voi dich vu xe buyt duge gidi thich bdi cac nhan 6 doc 1ap duge dua
vao mo hinh.:

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

Tén nhan to Hé s6 udc lugng Muic y nghia
Su tin cay (TC) 0,494 0,000
Kha nang dap tng (DU) 0,374 0,000
Su dam bao (DB) 0,364 0,000
Su déng cam (CT) 0,303 0,000
Phuang tién hiu hinh (HH) 0,228 0,000

Hé s6 Sig.F = 0,00; Hé s6 R* hiéu chinh = 65,2; HEé s6 Durbin-Watson = 1,886
Ngubn: S6 liéu diéu tra, 2018

Theo két qua phan tich & bang 4 cho thdy, ¢ 5 nhan td dua vao mé hinh déu cé y nghia
thong ké 6 mtic 1% va tuong quan thuan vai sy hai long clia ngudi dan doi voi dich vu xe buyt.
Hay néi cach khac, cac nhan t6 su tin cay, khd nang dap (ing, sy dam bdo, sy dong cdm va
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phuang tién hau hinh tac dong tich cuc dén su hai long clia ngusi dan déi vai dich vu xe buyt.
Trong d6, nhan t6 su tin cay c6 tac dong manh nhat den muic do hai fong clGa ngudi dan. Tu do
cho thay, khi st dung dich vu xe buyt, ngudi dan rat quan tam dén cac tiéu chi: Thai gian di,
vée dang gid; Mdc do an toan, vé sinh tot; Luon thuc hién ding cam két; Tinh tién theo bang gia
qui dinh. Bén canh do, kha nang dap dng ctia dich vu xe buyt ciing dugc nguoi dan rat quan
tam, bao gbm céc tiéu chi: Dich vu xe buyt phuc vu kip thoi; Cung cap day da thong tin can
thiét cho khach hang; Thai do san sang phuc vu; Sy linh hoat cia nhan vién. Ngoai ra, van dé
kha quan trong dugc nguai dan thudng xuyén nhac dén la co s vat chat trén xe kha lac hau
va hé théng nha chd xe buyt con nhiéu han ché, dac biét |a tinh trang hu héng. Pay la co s6
khoa hoc hiu ich dé nha quan tri dich vu xe buyt tham khdo, dua ra cac chuong trinh hanh
dong pht hgp nham nang cao mdc do hai long clia ngudi dan doi voi dich vu xe buyt trén dia
ban TP. Can Tha.

5. KET LUAN VA KHUYEN NGHI

Nhin chung, nghién ciu da dat dugc muc tiéu ddt ra, do la xac dinh dugdc cac nhan t6
anh hudng dén muc do hai long ctia ngudi dan dai véi dich vu xe buyt trén dia ban thanh phd
Can Tha. Cac nhén t3 sy tin cay, khé ning dap dng, suddm bao, su dong cdm va phuong tién
hiu hinh tac dong tich cuc dén sy hai long cta ngudi dan doi voi dich vu xe buyt. Trong do,
s tin cdy la nhan to quan trong nhat, dnh hudng manh nhat den muic do hai long clia ngudi
dan. Tu két qua nghién cdu, mot s& ham y quan tri dugc dé xudt nham nang cao mtc do hai
long ctia nguoi dan thanh pho Can Tho déi véi dich vu xe buyt nhu sau:

Thi nhat, su tin cdy la yéu to cét l6i, cau thanh chat ILEGng dich vu. Do d6, nha quan tri
dich vu xe buyt can quan tam dac biét dén van dé xay dung niém tin cho ngudi st dung dich
wu thong qua su cam két vé thai gian di, dén, diing nghi dung qui dinh, luon dam bao mic do
an toan va veé sinh tét, luon thuc hién dung cam két vai nguoi st dung dich vu. Néu niém tin vé
dich vu xe buyt dugc nang cao thi mdc do hai long cla ngudi st dung dich vu sé dugc cai thién.

Thi hai, nha quan tri dich vu xe buyt can thudng xuy€n nang cao chat lugng phuc vu, nhat
la khd nang dap (ing. Theo d6, vin de xay dung doi ngti nhan vién chuyén nghiep, nhiét tinh
la rat quan trong, dich vu xe buyt luén phuc vu kip thoi va cung cap day du thong tin can thiét
cho ngudi st dung dich vu. Day la cac tiéu chi can sy ddm béo clia nha qudn tri dich vu xe buyt
dé nguai stt dung dich vu ludn cdm nhan su thodi mai va hai long déi voi chat lugng dich vu.

Tha ba, nha quan tri dich vu xe buyt can quan tam dac biét dén yéu t6 hiu hinh, day la
yéu t6 gop phan nang cao chét lugng cdm nhan clia ngudi sUf dung dich wu, trong do6 bao gom
phuong tién van chuyen hién dai, nha chd thuan tién va thodi mai. Chinh vi thé, dé nang cao
mtic do hai long clia nguoi st dung dich vu, nha quén tri can dau tu théa dang vé phuang tién,
0o s vat chat trén xe va hé thong nha cho xe buyt.
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