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TOM TAT

Phirong tién cong cong giik vai tro then chot trong dinh hinh tinh
bén vitng ciia hé thong giao thong tai Khanh Hoa, song mirc d hai
long ciia nguoi sir dung con chuwa dong déu. Nghién cieu nay dwoc
thuc hién nhdam xdc dinh cac nhan 16 anh huong dén sy hai long
clia cong dong dia phwong doi voi hé thong phirong tién cong cong.
Diz li¢u thu thap duoc tir nhom khach thuong xuyén di xe buyt duoc
phan tich hoi quy tuyén tinh da bién va thuc hién klem dinh sy khac
biét vé nhan khau hoc. Két qua cho thdy sdu yéu té anh hwéng cé
y nghia bao gom: (1) kha nang dap vmg, (2) phuong tién hitu hinh,
(3) chi phi cam nhdn, (4) tinh dung gio, (5) an ninh an toan va (6)
ndng hee phuc vu. Két qua nghién ciru ciing phat hién khéng cé su
khdc biét vé mire d hai long theo gioi tinh, do tuéi va trinh d hoc
van. Trén co s d6, cdc ham y chinh sach trong tam da dwoce dé
xudt dé gép phan ndng cao sw hai long, han ché sit dung phirong
tién cd nhan va thiic ddy phdt trién dé thi bén vieng tai Khanh Hoa.

Tir khéa: Cong dong dia phirong, hé thong giao théng, Khdnh
Hoa, phwong tién cong cong, sw hai long

ABSTRACT

Public transport is pivotal to shaping the sustainability of Khanh
Hoa’s mobility system; however, user satisfaction remains uneven.
This study identifies factors affecting local community satisfaction
with public transport. Survey data from frequent bus users were
analyzed using multiple linear regression, alongside tests for
demographic differences. Six factors significantly influence
satisfaction: (1) responsiveness, (2) tangibles, (3) perceived cost,
(4) punctuality, (5) safety and security, and (6) service capacity.
The study also found no differences in satisfaction levels by gender,
age, and education level. Accordingly, the study proposes targeted
policy implications to enhance satisfaction, discourage private
vehicle use, and advance sustainable urban development in
Khanh Hoa.

Keywords: Khanh Hoa, local community, public transport,
satisfaction, transport system
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1. GIOI THIEU

Viét Nam dang trong giai doan d6 thi hoa nhanh
v6i dan sé vuot 101 triéu nguoi, tao ap luc dang ké
1én ha ting giao thong, nhat 1a tai cac dia phuong co
nhip phat trién du lich cao nhu Khanh Hoa. Riéng
hai thang dau ndm 2025, tinh dén hon 1,9 triéu lugt
khach, lam gia ting mat d6 phuong tién c4 nhan, kéo
theo Uin tic, 6 nhiém va qué tai ha ting do thi. Trong
khi 6, h¢ thdng giao thong cong cong van con han
ché vé quy mé va hiéu qua: mang ludi xe buyt mong,
ty 1¢ sr dung thap so voi muyc tiéu, chua tuong xung
V@i yéu cau cua mot diém dén du lich. Theo Quyét
dinh s 1393/QD-UBND ngay 26/5/2021 cua
UBND tinh Khanh Hoa (2021), hé théng ban dau tap
trung vao 08 tuyén c6 trg gia két ndi ndi thanh Nha
Trang va cac huyén Dién Khanh, Khanh Vinh. Dén
giai doan 2024 - 2025, dya trén cac thong bao phé
duyét cia S Giao thong van tai (2024), danh muyc
quan ly da bd sung thém 06 tuyén lién huyén/lién
tinh khong trg gia (di Van Gia, Ninh Hoa, Cam Ranh
va tuyén lién tinh 105 di Phan Rang theo Quyét dinh
s 105/QD-SGTVT) cing 02 tuyén xe buyt dién
thong minh (VinBus). Mac du quy m6 mang ludi da
tang gap doi nhung hé théng hién van dugc danh gia
1a con han ché so véi toe d¢ d6 thi hoa va nhu cau di
lai thue té cua dia phuong.

Mac du giao thong cong cong gilr vai tro then
chét trong phat trién d6 thi bén viing nhung phan 16n
nghién ctru trong nude tap trung vao Ha Noi va
Thanh phd HO Chi Minh - nhing noi ¢6 ha tang phat
trién hon. Khanh Hoa lai c6 dic trung dan s, thoi
quen di chuyén va mic 46 dau tu khac biét; viéc ap
dung nguyén mau nghién ciru tir cac d6 thi 16n co
thé gay sai léch trong danh gia va khuyén nghi.
Khoang tréng nay doi hoi nhimg phan tich chuyén
sau vé muc d¢ hai long cua cong dong dia phuong
dbi v6i phuong tién cong cong trong bdi canh d6 thi
du lich dac thu cia Khanh Hoa.

Theo dinh hudng xay dung “Bé thi du lich xanh,
hién dgi, thong minh”, viéc nang cao chét luong
giao thong cong cong 1a giai phap trong tim dé giam
phuong tién ca nhan, cai thi¢n moi trudng va nang
cao chat lwong séng. Vi vay, cac yéu t6 anh huong
dén mtrc d6 hai long khi st dung va tac dong cia
phat trién phuong tién cong cong dén trai nghiém
ctia cong dong dia phuong tai Khanh Hoa di dugc
xac dinh.

Két qua nghién ctru giup nhan dién va dinh
luong mre d6 anh huong cua cac nhan t6 then chdt
dén sy thoa min tong thé cua cong ddng dia phuong
d6i v6i hé thong giao thong cong cong trong bdi
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canh dac thu ciia mot d6 thi du lich. Nhiing phat hién
tir thye nghiém s& cung cip hé théng luan ctr khoa
hoc khach quan, hd trg cac co quan quan 1y va don
vi van hanh trong viéc hoach dinh chinh sach, t6i vu
héa danh muc wu tién dau tu va ning cap chét luong
dich vy. Qua do, két qua nghién ctru gbp phan hoan
thién ha ting giao thong d6 thi theo huong phat trién
bén vitng, dap ing hiéu qua nhu cau dich chuyén cua
cu dan trudc nhiing ap lyc tir qua trinh d6 thi hoa
nhanh va sy gia ting manh mé cua hoat dong du lich
tai dia phuong.

2. CO sq LY ”l:HUYFZT VA MO HINH
NGHIEN CUU

2.1. Sw hai long ciia cdng dong dia phwong

Trong khoa hoc quan tri dich vu, sy hai long
(SHL) cua khach hang dugc xac dinh la mdt trang
thai tdm 1y phtrc hop, hinh thanh tir sy so sanh gitra
gia tri thuc té nhan dugc va ky vong ban dAu cua
ngudi tiéu dung. Theo Cardozo (1965), SHL 1a phan
ung sau tiéu dung, phan anh muc do thoai mai hodc
htng thu khi trai nghiém dich vy dép ng hodc vuot
qua cac mong doi ban dau. Dbi véi linh vuc giao
thong cong cong, SHL khong chi don thuan 1a sy
thoa man vé nhu cau di chuyén, ma con 1a két qua
cua qua trinh danh gia tinh hiéu qua, do tin cay va
su tuan thu cac cam két vé thoi gian ciia don vi cung
ung dich vu.

Dé do luong SHL, Parasuraman et al. (1988) da
dé xuat moé hinh SERVQUAL. M5 hinh nay do
luong chét lugng dich vu dua trén “khoang cach”
giita ky vong va cam nhan thyc té cta khach hang
thong qua 5 thanh phan chinh: (1) d6 tin cdy, (2) su
dam bao, (3) phuong tién hiru hinh, (4) kha nang dap
tng va (5) sy ddng cam. Cac yéu té nay dong vai tro
1a tién t6 quan trong quyét dinh SHL t6ng thé cua
khach hang.

Bén canh d6, Cronin and Taylor (1992) da dé
xudt mo hinh SERVPERF, ddy 1a mot bién thé cua
md hinh SERVQUAL. Khac v6i viée do luong
khoang cach ky vong, SERVPERF tap trung thuan
tly vao viéc danh gia hiéu ning thuc té
(Performance-only). Trong bdi canh vén tai cong
cong, mo hinh nay dwoc xem 14 t6i wu hon vi hanh
khach thuong ¢6 xu huéng danh gia tryc tiép dua
trén chit luong phuc vu thuc té tai thoi diém sir dung
hon 13 d6i chiéu véi cac ky vong mo hd trude do.

Viée két hop cac thudc tinh tir hai m6 hinh trén
cho phép nhan dién déy du céac khia canh danh huong
dén SHL cua cong dong dia phuong, tir kha ning
tiép can, muc do tién nghi, an toan cho dén thai do
phuc vu ciia nhan vién. Sy tich hop nay cung cip
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mot hé théng do ludng toan di¢n, giap dinh lugng
chinh xac mutrc d¢ hai long va du bao hanh vi tai st
dung dich vu cua nguoi dan (Friman et al., 2020;
Giindogdu et al., 2021).

Toém lai, trén co sO ké thira va chon loc, khung
ly thuyét tong hop tir cac thudce tinh chit lugng cua
SERVQUAL va phuong phép tiép can hiéu ning
cia SERVPERF da dugc str dung dé xay dung md
hinh do luong SHL pht hop voi muc tiéu va boi
canh dac thu tai tinh Khanh Hoa.

2.2. M0 hinh nghién ciu

Két qua nhiéu cong trinh nghién ctru trén thé giéi
da khang dinh SHL ctia ngudi ding ddi véi hé thong
giao thong cong cong 1a mot cau tric da hudng,
dugc hinh thanh tir viéc dénh gia tong thé va tich
hop cac thude tinh dich vu. Nén tang 1y thuyét chu
dao dugc 4p dung 1a m6 hinh SERVQUAL cua
Parasuraman et al. (1988), vén di dwoc cac nha
nghién ctru quéc té didu chinh va van dung linh hoat
dé do luong chét luong dich vy van tai trong nhiéu
thap ky qua. Trong bdi canh nay, SHL khong chi
don thuan 14 két qua cua cac yéu t6 k¥ thuat ma con
la sy giao thoa gilra cam nhén thyc té va ky vong
cuia hanh khach vé cac khia canh nhu nhan su, chi
phi, mtrc do an toan va ha ting vat chat.

Céc bang ching thuc nghiém qudc t& da lam rd
tam quan trong ctia cac nhom nhan to khac nhau tuy
thudc vao ddc thu cua timg do thi. Cu thé, két qua
nghién ctru cua Eboli and Mazzulla (2007) tai Y da
nhan manh rang céc thudc tinh vé chét luong dich
vu xe buyt va tan suit hoat dong c6 anh huong truc
tiép dén su thoa méan cua khach hang. Trong khi d6,
Tyrinopoulos and Aifadopoulou (2008) ldp luan
rang tinh minh bach cuia théng tin va d6 phu mang
ludi 1a nhimg yéu t6 then chdt quyét dinh sy thanh
bai cua dich vy van tai. Tai khu vuc Chau A, két qua
nghién ctu cua Lai and Chen (2011) hay Ubaidillah
et al. (2022) tai Indonesia déu khang dinh vai tro
quyét dinh ctia chi phi cam nhan va phwong tién hiru
hinh (nhu sy sach sg&, diéu hoa va ghé ngdi) dbi voi
hanh vi st dung phuong tién cong cdng. Ngoai ra,
yéu t& an ninh va an toan ciing duoc Saw et al.
(2020) x4c nhan 12 nhén t6 trong yéu trong viéc hinh
thanh niém tin va sy hai long tong thé cua
hanh khach.

Tir viée tong hop cac khung ly thuyét kinh dién
va két qua thuc nghiém toan cau, co thé théy SHL
cua cong dong dia phuong la mot h¢ qua tat yéu cia
nhiéu nhén t6 ¢6 mdi lién hé mat thiét va tac dong
qua lai 1dn nhau. Trén co so ké thira cac phat hién
quéc té va dbi chiéu v6i bdi canh thyc tién tai Viét
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Nam thong qua cac cong trinh cua Nghi (2015) va
Anh (2022), nhém tac gia dé xudt mot mo hinh
nghién cuu toan dién phu hop voi déac thu cua tinh
Khanh Hoa. M6 hinh nay tich hop 07 nhan t6 ¢t 161
bao gdm: (1) ning lyc phuc vu, (2) chi phi cam nhén,
(3) kha nang tiép can, (4) an ninh an toan, (5) tinh
kip thoi, (6) phuong tién hitu hinh va (7) kha nang
dap tng. Khung phén tich nay khong chi cho phép
dinh lugng mirc 6 tac dong cuia timg bién sé ma con
cung cap luan ctr khoa hoc dé t6i wu hoa trai nghiém
ctia cu dan trong bdi canh d6 thi hoa nhanh.

Nang lyc phuc vu (NLPV)

Két qua nghién ctru ciia Anh (2022) cho rang
NLPV duoc thé hién thong qua cam nhan cta hanh
khach vé chit lwong doi ngli nhan sy tham gia vao
qué trinh cung cip dich vy xe buyt. Nhén té nay bao
gdm céc biéu hién nhu tic phong lich sy cua lai xe
va nhan vién, thai d¢ giao tiép than thién, kha nang
xt ly cong viéc mdt cach chuyén nghiép, cung voi
su chin chu trong trang phuc khi phuc vu hanh
khach. Cac dic trung nay phan anh mirc d9 san sang,
hiéu qua va tinh chuyén moén cta d6i ngii nhan su,
qua d6 gop phan dinh hinh 4n ‘tuong cta hanh khach
vé dich vu xe buyt. Trong bdi canh hoat dong van
tai cong cong thuong xuyén chiu ap lyc vé thoi gian
va luu luong giao thong, NLPV duoc xem 1 yéu td
quan trong gitp hanh khach cam nhan dugc sy tin
cdy, an toan va hai long khi str dung dich vu. Nho
vai trd then chét nay, NLPV tr¢ thanh mét trong
nhitng thanh t6 quan trong trong mé hinh dénh gia
chét luong dich vu van tai hanh khach cong cong ma
nghién ctru hudng téi.

Vi véy, gia thuyét nghién ctru duge nhom tac gia
dé xuat 1a:

Gid thuyét H, 1= NLPV ¢6 tac dong cung chiéu dén
SHL cua cong dong dia phirong khi sir dung phirong
tién vdn chuyén cong cong.

Chi phi cam nhdn (CPCN)

Mot trong nhitng yéu t6 then chdt quyét dinh
murc ¢ hai long cua hanh khach khi st dung phuong
tién giao thong cong cong la CPCN. Khai niém
CPCN khong chi bao gdm s6 tién hanh khach phai
trd cho dich vy, ma con bao ham cé cac chi phi thoi
gian, cong stc va cac yéu t6 lién quan dén sy thuan
tién khi tiép can dich vu. Két qua cac nghién ctru
trude day da chi ra riang cac chinh sach giam gia,
mién phi vé hodc chuyén nhugng gia vé cé thé thiic
day viéc sir dung phuong tién cong cong va gia ting
muc d hai long cua hanh khach (Redman et al.,
2013). Piéu nay phan anh mdi quan hé tryc tiép giita
CPCN va hanh vi tiéu dung, khi hanh khach nhan
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théy dich vu c6 gia tri so v6i chi phi bé ra ho san
sang bo tién ra dé sir dung. Ngoai ra, theo Lai and
Chen (2011), chi phi thyc t& nhu tién vé va thoi gian
di lai can twong mg v&i gia tri dich vy nhan duoc,
bao gém: su an toan, tién nghi va chét lugong phuc
vu. Khi hanh khach cam thdy chi phi ho bo ra phu
hop véi nhitng lgi ich va chét luvgng ma dich vu cung
cép thi SHL dugc nang cao.

Vi véy, gia thuyét nghién ctru dugc nhom tac gia
de xuat la:

Gia thuyét H: CPCN 6 tac dong cung chiéu
den SHL cua cong dong dia phwong khi sur dung
phuong tién van chuyén cong cong.

Kha nang tiép cin (KNTC)

Tyrinopoulos and Aifadopoulou (2008) da lap
luan réng viéc khong dam bao pham vi mang ludi
(bao gom khoang cach qua xa dén diém dimg) cung
v6i viée thiéu thong tin minh bach 1a nhimg yéu t6
thit bai cua dich vu. Nhimg rao can vat Iy va thong
tin nay lam giam nghiém trong tinh hip dan cia
phuong tién cong cong, dan dén xu huéng ngudi dan
tir bo dich vu dé quay lai st dung phuong tién ca
nhan. M6t khia canh quan trong cua KNTC la cong
bang x4 hoi. Litman (2008) nhin manh dich vy giao
thong cong cong can phuc vu moi ddi tuong, bao
gom ngudi gia, tre em va nguoi khuyét tat. Co s
vat chat va phuong tién than thién véi nguoi dung
gilip nang cao trai nghiém, cing ¢ 1ong tin va sy
hai long ctia cong dong.

Vivay, gia thuyét nghién ctru duoc nhom tac gia
dé xuét la:

Gia thuyét Hs: KNTC co tac dong cung chiéu
den SHL cua cong dong dia phwong khi sur dung
phuong tién van chuyén cong cong.

An ninh an toan (ANAT)

Trong linh vuc vén tai hanh khach, Nyongesa
and Bwisa (2014) cho rang “an toan” duoc hiéu 1a
vi€c hanh khach dugc bao vé khdi cac nguy co gay
hai, chan thuong hay rui ro, ca khi ho 6 tai co sé cia
don vi cung cip dich vu 1in trong qua trinh di
chuyén dén diém dén cudi ciing. Quan niém nay cho
thdy an toan trong van tai khong chi lién quan dén
su an toan ca nhan cta hanh khach ma con bao gdm
ca su bao vé ddi v6i hanh 1y cua ho trong sudt hanh
trinh. Yéu t§ an toan duoc xem 1a mot thanh phﬁn
quan trong c6 kha ning tac dong dén mirc do hai
long va y dinh tiép tuc st dung dich vu cda hanh
khach. Két qua nghién ctru ciia Saw et al. (2020) da
cting c¢b nhan dinh nay khi chi ra ring ANAT c6 anh

330

Tdp 62, S6 4D (2026): 327-341

huong dang ké dén SHL tong thé ciia hanh khach
doi véi dich vu vén tai.

Vi vay, gia thuyét nghién ctru duoc nhom tac gia
dé xuét la:

Gid thuyét Hy: ANAT c0 tac dong cung chiéu dén
SHL cia cong dong dia phurong khi s dung phwong
tién vdn chuyén cong cong.

Tinh kip thoi (TKT)

Két qua nghién ctru cua Eboli and Mazzulla
(2007) vé danh gia chét luong dich vu xe buyt da chi
ra rang cac khia canh lién quan dén tinh dung gio va
tAn suit dich vu co tac dong tich cyc va manh mé
dén SHL chung cua hanh khach. Bén canh do,
Lunke (2020) da khang dinh trong nghién ctru vé
SHL cua nguoi di lai bang giao théng cong cong
rang cac tuyén giao thong hiéu qua v6i thoi gian cho
doi ngén va hidu sudt thoi gian dang tin cdy cho toan
bd hanh trinh ¢6 tac dong tich cyc va manh mé nhét
dén SHL cua hanh khach.

Vi vay, gia thuyét nghién ctru duge nhom tac gia
dé xudt la:

Gid thuyét H;s: TKT co tac dong cung chiéu dén
SHL cua cong dong dia phirong khi sir dung phirong
tién vdn chuyén cong cong.

Phuwong tién hivu hinh (PTHH)

PTHH dugc Parasuraman et al. (1988) g101 th1eu
trong mo hinh SERVQUAL, phan anh cac ycu t6 vat
chat cua dich vu nhu co sé ha ting, trang thiét bi,
phuong tién van hanh va dién mao nhan vién. Trong
giao thong cong cong, diéu nay thé hién qua tinh
trang k¥ thuat va d¢ sach cta xe buyt, co so vat chét
clia tram ding, bang thong tin tuyén va phong thai
chuyén nghiép cua tai xé. Cac yéu té nay tao an
tugng ban dau va anh huong truc tiép dén SHL cta
hanh khach. Géan day, Ubaidillah et al. (2022) khi
nghién ctru tai Indonesia tiép tuc cung ¢b luan diém
nay, cho théy su sach sg, didu hoa khong khi, 4nh
sang va ghe ngdi thoai mai trén xe buyt c6 tac dong
tryc tiép dén mic do hai long cua hanh khach.
Nhing phat hién trén khing dinh rang PTHH khong
chi mang tinh hd trg ma con 14 yéu t6 nén tang gop
phﬁn dinh hinh nhén thirc, niém tin va SHL cta hanh
khach d6i véi dich vu xe buyt cong cong.

Vi vay, gia thuyét nghién ctru duge nhom tac gia
dé xuat la:

Gid thuyét Hs: PTHH ¢ tic dong cing chiéu
dén SHL cia cong dong dia phicong khi sir dung
phirong tién vin chuyén céng cong.
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Kha nang dap wrng (KNDU)

KNDU cua dich vu giao théng cong cong c6 anh
huong tryc tiép dén SHL cia cong dong dia phuong,
dic biét 1a trong viéc dap tng nhu cau di chuyén
hang ngay. Theo mo hinh chat lugng dich vu
SERVQUAL (Parasuraman et al., 1988), KNDU
duogc dinh nghia la sy san long ho tro va cung cap
dich vu mot cach nhanh chong, kip thoi. Trong boi
canh vén tai, Nghi (2015) xem KNDU la mtc do
dich vu phan ing nhanh v6i nhu cau di chuyen bao
gbm sy sin sang phuc vu va giai quyét yéu cau cia

Nang lue phuc vu

Chi phi cam nhan

Kha ning tiép cin

An ninh an toan

Tdp 62, S6 4D (2026): 327-341

hanh khach. Khi xe buyt van hanh ding gid, phan
hdi thic mac kip thoi va duy tri quy trinh phuc vu
thong sudt thi hanh khach cam thiy tin twong va hai
long hon (Rahman et al., 2024).

Vi véy, gia thuyét nghién ctru duge nhom tac gia
dé xuat la:

Gia thuyét Hr: KNDU c6 tac dong cung chiéu
den SHL cua cong dong dia phwong khi sur dung
phuong tién van chuyén cong cong.

Sw hai long cua cong

Tinh kip thei

Phurong tién hiru hinh

Kha nang dap vmg

dong dia phwrong d6i
vai xe buyt tai
Khdnh Hoa

T

Bién kiém soat
- Gidi tinh
- D6 mbi
- Trinh 85 hoc vin

Hinh 1. Mé hinh nghién ctru dé xuit

3. PHUONG PHAP NGHIEN CUU
3.1. Do lwong cac khai niém

Thang do luong cac khai niém dugc hinh thanh
dua trén nhitng nghién ctru c6 lién quan trude do,
ddng thoi dwoc diéu chinh sao cho phu hop véi néi
dung va dic diém khong gian nghién ciu méi.
Nghién ctru ndy c6 tong cong 7 nhom nhan t6, 1an
lugt: (1) NLPV, (2) CPCN, (3) KNTC, (4) ANAT,
(5) TKT, (6) PTHH va (7) KNDU.

Twong tng véi d6 14 bang hoi didu tra, mdi cau
tra 11 ctia cong dong dia phuong dya trén thang do
Likert nam mirc d0 duoc dat theo tén cua nha khoa
hoc xa hoi nguoi My Rensis Likert - nguoi da phat
minh ra phuong phap nay vao nam 1932. Cac cau
tra 161 bao gdm “hoan toan khong dong y”, “khong
ddng ¥, “trung hoa”, “ddng y”, “hoan toan dong y.
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3.2. Déi twgng Kkhio sat

Theo Hair et al. (2006), khi p dung phén tich
nhan t6 kham pha (EFA), kich thu6c mau t6i thiéu
can dat 13 50 bién quan sat va tdt hon khi dat tir 100
trg 1én; dong thoi, ti 1& quan sat trén bién do ludng
1a 5:1, tirc mdi bién do ludng can it nhét 5 bién quan
sat. Bén canh do6, nghién ctru nay ¢ phan tich hoi
quy, vi vy theo Tabachnick and Fidell (1996), c&
mau can thoa man n = 8*m + 50 — trong d6 m 14 s&
bién doc lap trong mo hinh hdi quy. Véi 55 bién
quan sat do luong cho 7 bién doc lap trong nghién
ctru ndy, kich thude mau t6i thiéu can thiét theo Hair
et al. (2006) la 55*5 = 275 quan sat, con theo
Tabachnick and Fidell (1996) thi ¢& mau tbi thiéu 1a
8*7 + 50 = 106 quan sat. Dé dam bao d6 chinh xac
ctia dit lidu cho nghién ciru, nhom tac gia quyét dinh
chon c¢& mau cho d tai nay 1a 300 quan sat. Phuong
phap chon mau dugc sir dung 1a chon mau thuan



Tap chi Khoa hoc Dai hoc Can Tho

tién, tranh thu co hdi phdéng van nhiing ddi tuong
dang doi 0 cac nha cho xe buyt, tram xe buyt vao
budi sang va budi chiéu t6i, doi vai 300 nguoi dan
dia phuong c6 st dung phuong tién xe buyt cong
cong tai Khanh Hoa.

4. KET QUA VA THAO LUAN
4.1. Két qua nghién ciru

Két qua mo ta mau cho thay nit giéi chiém uu
thé (59,3%), phan anh dac diém ctia nhom nguoi co
xu hudng st dung phuong tién cong cong tai Khanh
Hoa. V& d6 tudi, nhém 18 - 30 tudi chiém ty 1& cao
nhit (33,7%), cho thdy mau khao sat tap trung vao
lyc luong lao dong tré - nhdm cd nhu cau di lai héng
ngay cao.

Xét vé trinh do hoc vén, co cdu mau tuong déi
da dang nhung ndi bat nhat 1a nhom cao dang/dai
Bing 1. M ta diic diém miu nghién ciru

Tdp 62, S6 4D (2026): 327-341

hoc chiém hon mét nira (56,3%), ham ¥ rang phan
16n ngudi tham gia c6 mic d¢ hiéu biét di dé danh
gia chét lugng dich vy mét cach khach quan.

Thu nhép cta ngudi tra 16i chii yéu nam trong
nhom duéi 10 triéu dong/thang (trén 90%), phtt hop
v6i dic diém cua nhimg ngudi thuong lya chon
phuong tién cong cong do tinh tiét kiém chi phi. O
khia canh nghé nghiép, nhan vién lao dong (41,7%)
va ndi tro (18%) 1a hai nhom chinh, cho thay khao
sat tiép can dugc nhimg ddi tuong co tan sudt di
chuyén bang phuong tién cong cong kha cao.

Nhin chung, cu tric miu phan 4nh dung dic
diém dan cu tai dia phuwong, dong thoi dam bao mirc
d6 dai dién phu hop cho muc tiéu danh gia SHL ddi
v6i dich vu van chuyén cong cong tai Khanh Hoa.

Tiéu chi Tén s6 (N) Ty trong (%)
Giéi tinh
Nam 114 38,0
Nir 178 59,3
Khac 8 2,7
Tong 300 100
Do tudi
Duéi 18 tudi 53 17,7
Tir 18 dén 30 tudi 101 33,7
Tir 30 d&én 50 tudi 95 31,7
Trén 50 tudi 51 17,0
Tong 300 100
Trinh d9 hoc van
THCS/ THPT 47 15,7
Cao ding/ Pai hoc 169 56,3
Sau Pai hoc 29 9,7
Khac 55 18,3
Tong 300 100
Thu nhap
Dudi 5 triéu 155 51,7
5-<10 triéu 130 433
10 - 15 triéu 10 3,3
> 15 triéu 5 1,7
Tong 300 100
Doi twgng khio sat
Hoc sinh 47 15,7
Sinh vién 31 10,3
Nhén vién lao dong 125 41,7
Nhén vién van phong 25 8,3
Kinh doanh 12 4,0
Noi trg 54 18,0
Khac 6 2,0
Tong 300 100
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Dé danh gia muc do tac dong cua cac nhan td
dén SHL cua cong dong dia phuong tai tinh Khénh
Hoa, viéc kiém dinh d9 tin cdy thang do (Cronbach’s
Alpha) da duoc tién hanh (Bang 2) nham dénh gi4
mirc d6 nhit quan ndi tai ctia cac bién quan sat trong
Bing 2. Két qua kiém dinh d9 tin ciy thang do

ting thang do. Két qua kiém dinh cho phép xéac dinh
muc d6 phu hop cia cac thang do sit dung trong
nghién ctru; dong thoi, nhimg bién quan sat khong
dap mg yéu cau vé dé tin cay da dugc loai bo, 1am
co s6 cho cac budc phan tich dinh luong tiép theo.

Bién quan sat Thang ng:ng cxluan
do bién-tong
Nang luc phuc vu Cronbach’s Alpha = 0,927
Nhan vién rit nhiét tinh va sin long giup d& hanh khach NLPV1 0,761
Tai xé, tiép vién trén xe buyt ¢6 thai do phuc vu tdt NLPV2 0,782
Nhén vién than thién NLPV3 0,802
Nhén vién c6 tac phong lam viéc chuyén nghiép NLPV4 0,801
Nhén vién phuc vy thu phi va soat vé ding quy dinh NLPVS5S 0,746
Tai xé tuan thu dang quy tic giao thong NLPV6 0,760
Tai xé ludn chay dung tuyén NLPV7 0,729
Chi phi cAm nhéan Cronbach’s Alpha = 0,917
Str dung thé thang giap tiét kiém chi phi di chuyén CPCN1 0,688
Gia vé xe buyt 1a hop 1y voi quang duong di chuyén CPCN2 0,777
Gia vé xe buyt ré hon so véi cac phuong tién di chuyén khac CPCN3 0,718
Gié vé tuong ximg voi chat lugng dich vu nhan dugc CPCN4 0,787
C6 chinh sach binh 6n gia vé trong thoi gian dai CPCN5 0,791
T6i cam thay s tién bo ra dé di xe buyt 1a xtimg déng véi dich vu nhan dwge ~ CPCN6 0,790
T6i cam thay s tién bo ra dé di xe buyt 1a ximg dang v6i gia tri nhan duge ~ CPCN7 0,675
Kha ning tiép cén Cronbach’s Alpha = 0,909
Mang luéi xe buyt phut khip thanh ph KNTC1 0,719
Viée nbi tuyén hodc chuyén déi sang cac phuong tién khac rat thuén tién KNTC2 0,772
Viéc mua vé di xe buyt thuan tién KNTC3 0,694
Thong tin vé tram va 16 trinh dugc cung cép rd rang tai cac tram xe buyt KNTC4 0,743
Gan noi toi & c6 tram xe buyt KNTC5 0,696
D@ dang tiép can xe buyt vao gio cao diém KNTC6 0,801
Dé dang tim duoc céc tram xe buyt KNTC7 0,659
An ninh an toan Cronbach’s Alpha = 0,907
Xe dugc dam bao an toan dua trén thiét ké ghé ngdi c6 day an toan ANATI 0,760
C6 h¢ théng camera dé theo ddi hanh trinh ciia xe buyt ANAT2 0,764
Tai xé va nhan vién phuc vu ¢ k¥ ning xtr 1y cac tinh hudng khan cip ANAT3 0,719
Bua thoat hiém dugc ddt ¢ vi tri dé 1y ~_ ANAT4 0,680
T6i khong gap su co ky thuét hay h;rehé)lrll}gt nao trong qua trinh di chuyén bang ANATS 0,697
T6i c6 nghe ngudi khac phan anh vé nhirng tai nan hodc sy ¢d khi di xe buyt ~ ANAT6 0,681
T6i da tung truc tiép trdi qua tai nan hodc su ¢6 khi di xe buyt ANAT7 0,752
Tinh Kkip thoi Cronbach’s Alpha = 0,901
Xe buyt luoén khoi hanh dung gio TKT1 0,666
Thoi gian di chuyén cua chuyén di duge dam bao dung 19 trinh TKT2 0,708
Xe buyt luén dén tram dung gio TKT3 0,774
Thoi gian cho xe ngén TKT4 0,732
Thoi gian chuyén tir tram dimg nay sang tram khac dién ra nhanh chong TKTS 0,711
Viéc mua vé tai quay dién ra nhanh chong va thuan tién TKT6 0,792
Phuong tién hiru hinh Cronbach’s Alpha = 0,913
Ghé ngdi trén xe buyt mang lai cam giac thoai mai cho hanh khach PTHH1 0,683
Vi tri va cach bo tri ghé ngdi trén xe buyt,duqc sap x&p hop ly, thuan tién cho PTHH2 0,747
hanh khéch

333



Tap chi Khoa hoc Dai hoc Can Tho

Tdp 62, S6 4D (2026): 327-341

. . Thang  Twong quan
Bién quan sat do bién-téng

H¢ thong di€u hoa hoat dong 6n dinh PTHH3 0,748

T6i cam nhan xe buyt ludn sach s€, khong c6 rac PTHHA4 0,691

T6i cam thdy khong khi trén xe buyt thoang mat, khong c6 mui kho chiu PTHHS5 0,754

Céc tram dimg dugc trang bi day du ghé, mai che PTHH6 0,774

Nhan vién xe buyt mic dong phuc va ¢ bang tén rd rang PTHH7 0,744

Kha niang dap ung . Cronbach’s Alpha = 0,916

Toi dé dang nhén dugc thong tin pl}ll%ntgn tir nhan vién trén xe buyt khi can KNDUI 0,698

Nhan vién cung cip thong tin rd rang va chi tiét v& 16 trinh cta xe buyt KNDU2 0,796

i Dich vy dit vé xe buyt nhanh chong i KNDU3 0,780

Tong dai cham soc khach”}'lan)g cua d{ch vu xe.buyt‘ !uon phéan hoi nhitng cau KNDU4 0,764
i hoi cua t6i mdt cach kip thoi o )

Tong dai cham so6c khach hang cta dich vu xe buyt luén gidi quyét thac mac KNDUS5 0,709

cua t6i mot cach thoa dang
Cong ty xe buyt luon thong bao day du cho khach hang nhiing thay d6i vé gia KNDU6 0,731
Cong ty xe buyt luén phan hoi phi hop véi nhitng yéu cau cia toi KNDU7 0,741
Sw hai long Cronbach’s Alpha = 0,920

T6i cam thay hai long véi gia vé xe buyt SHL1 0,755

Toi cam thay hai long v6i chat lugng co s vat chét cta dich vu xe buyt SHL2 0,795

T6i cam thay hai 1ong véi cac phuong thirc thanh toan khi di xe buyt SHL3 0,734

T6i cam thdy vui vé khi di lai bing xe buyt SHL4 0,744

To6i cam théy hai long véi gia tri nhan dugce tu dich vu xe buyt SHL5 0,751

Tbi cam thiy hai 1ong vi quyét dinh sir dung xe buyt lam phuong tién di lai SHL6 0,753

Tbi s& khuyén khich nguoi khac sir dung xe buyt lam phuong tién di lai SHL7 0,737

Theo Nunnally and Bernstein (1994), gia tri
Cronbach’s Alpha tir 0,70 tro 1én dugc coi la chip
nhén duoc dbi véi nghién ctru tham do, trong khi cac
gia tri trén 0,80 dugc cho théy la dat d¢ tin cay Xuét
sdc (Hair et al., 2010). Két qua nghién ctru ctia nhom
tac gia cho thay tat ca cac bién doc lap va bién phu
thuéc déu dat hé sé Cronbach’s Alpha trén 0,80
(Bang 2), thang do NLPV la 0,927 dat d¢ tin cay
cao, tuong ty d6i voi CPCN 1a 0,917, KNTC la
0,909, ANAT Ia 0,907, TKT la 0,901, PTHH la
0,913, KNDU 1a 0,916 va SHL 0,920. Mdi bién
duoc x4c nhan déu co y nghia vé mat théng ké,
khong c6 gia tri “Hé s6 Cronbach Alpha néu loai bo
bién” nao cho thay su cai thién dang ké. Nhirng két
qua nay khang dinh ring cac thang do dwoc st dung
trong nghién ctru nay c6 do tin cdy thong ké va phu
hop cho viéc phan tich sdu hon.

Tiép theo, nhom tac gia tién hanh phan tich nhan
td kham pha (EFA) ¢ Bang 3 nham tiép tuc kiém
dinh d¢ tin cdy va gia tri cua cac thang do dugc dé
xudt trong nghién ctru. Phan tich EFA duoc str dung
dé danh gia muc d6 hoi tu va phan biét cua cac blén
quan sat, dong thoi x4c dinh cdu tric nhan t6 tiém
4n va mdi quan hé gitra cac bién trong cling mot
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nhan t6. Két qua phan tich giup sang loc cac bién
khong phu hop thong qua hé so tai nhan t6, tir d6
dam bao rang cic nhéan t6 hinh thanh c6 ¥ nghia
thong ké va phan anh ding cic khai niém nghién
cuu, lam co sé cho viéc xay dyng va kiém dinh mo
hinh nghién ctru & cac bude tiép theo.

Theo Hair et al. (2010) dé xuét rang hé so tai
nhan 6 trén 0,50 1a duoc chép nhén, cac gia tri trén
0,70 mang tinh dai dién manh m&. Trong nghién ctru
nay, qua phan tich EFA tac gia da xac dinh tam
nhém nhan t6, tit ca déu c6 hé s tai vuot 0,50.

Twong tmg v6i 7 nhom nhan t6 doc 1ap: nang luc
phuc vu (NLPV1 - NLPV7), chi phi cam nhén
(CPCNI1 - CPCN7), phuong tién hitu hinh (PTHH1
- PTHH7), kha nang dap ung (KNDU1 - KNDU7),
an ninh an toan (ANAT1 - ANAT?7) va tinh kip thoi
(TKT1 - TKT6). Nhan t6 thtr tim lién quan dén SHL
(SHLI - SHL7), phan anh SHL ciia cong dong dia
phuong nhu mét bién phu thudc riéng biét. Céu trac
nay xac thue mo hinh do luong va cung cép nén tang
cho phan tich héi quy sdu hon vé tac dong clia cac
nhan t6 anh huong dén SHL cua cong dong dia
phuong d6i v6i dich vu xe buyt.
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Bing 3. Két qua phan tich nhan t6 kham pha

Bién quan Ma trin thanh phin xoay

sat 1 2 3 4 5 6 7 8
NLPV4 0,778
NLPV3 0,771
NLPV2 0,769
NLPV6 0,765
NLPV7 0,762
NLPV1 0,734
NLPV5 0,724

CPCN5 0,821
CPCN3 0,794
CPCN2 0,791
CPCN6 0,788
CPCN4 0,773
CPCN1 0,707
CPCN7 0,695

PTHH2 0,796
PTHHS 0,777
PTHH6 0,750
PTHH4 0,729
PTHH?7 0,725
PTHH1 0,692
PTHH3 0,692

KNDU3 0,802
KNDU2 0,786
KNDU4 0,782
KNDU6 0,732
KNDU7 0,710
KNDUS 0,699
KNDU1 0,677

ANATI 0,783
ANAT2 0,764
ANAT7 0,748
ANATS6 0,741
ANAT4 0,728
ANATS5 0,719
ANAT3 0,716

KNTCé6 0,831
KNTC2 0,763
KNTC3 0,760
KNTC4 0,724
KNTC1 0,715
KNTCS 0,682
KNTC7 0,679

TKT6 0,777
TKT3 0,774
TKT4 0,711
TKT1 0,678
TKT5 0,664
TKT2 0,657

~ KMO = 0,943 (p=0,00)
Tong phuong sai trich = 67,616%
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Bién quan

Ma tran thanh phan xoay

sat 1 2 3 4 5 6 7 8
Eigenvalues = 1,666
SHL2 0,857
SHL1 0,825
SHL6 0,823
SHLS5 0,822
SHL4 0,816
SHL7 0,810
SHL3 0,807
~ KMO = 0,939 (p=0,00)
Tong phuong sai trich = 67,727%
Eigenvalues =4,741
Bing 4. Kiém dinh twong quan Pearson (** p < 0,01, *p < 0,05)
SHL NLPV CPCN KNTC KNDU TKT ANAT PTHH
SHL | 0,522%*  0,764**  0,565%* 0,447%*%  0,378**%  0,253**  0,409**
0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
NLPV | 0,449%*  0,539** 0,480%*%  0,445%*%  0,323**  (0,305%*
0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
0,423%* 0,392%*%  0,386** 0,295**  (0,353**
CPCN ! 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
0,380**  0,364**  0,284%*  (0,410**
KNTC ! 0,00 0,00 0,00 0,00
0,498**  0,449%*  (0,415%*
KNDU ! 0,00 0,00 0,00
0,505**  0,554%*%*
TKT ! 0,00 0,00
0,506**
ANAT 1 0.00
PTHH 1

Tiép theo, viéc kiém dinh twong quan Pearson da
duoc thuc hién nhdm xem xét mtrc do va chiéu
huéng twong quan giita cic bién trong mé hinh, qua
d6 danh gia sy phu hop cua dir liéu va 1am co sé cho
viéc tién hanh phan tich hdi quy da bién. Két qua
duoc trinh bay tai Bang 4.

Nhoém tac gia tién hanh tinh trung binh cong cac
gié tri cia nhan t§ dé phén tich twong quan va tir d6
phan tich hdi quy sau hon. Két qua dugc trinh bay
tai Bang 4 da dién ta mdi twong quan giira cac bién
doc lap va bién phu thudc trong mo hinh (cac hé )
tuong quan déu c6 ¥ nghia théng ké va hé sb sig. >
0,05). Két qua cho thay, c6 méi quan hé thuan chiéu
giita nhom bién phu thugc (SHL) véi nhom bién doc
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lap (NLPV, CPCN, KNTC, KNDU, TKT, ANAT,
PTHH) véi mirc y nghia 1%.

Cudi cing, viéc phan tich hdi quy da dugc tién
hanh dé kiém dinh m6 hinh d& xuat, trén co s& d6
xac dinh cac gia thuyét nghién ctru dwoc chip nhan
hoic bi bac bod duya trén ¥ nghia thong ké va mirc do
tac dong cua cac bién doc lap.

Két qua phan tich hdi quy (Bang 5) cho thdy m
hinh ¢6 d6 phu hop cao véi hé sé R? 1a 0,679, co
nghia la cac bién doc lap giai thich duoc 67,9% su
bién thién cua SHL. Kiém dinh F trong phén tich
ANOVA cho thdy mé hinh c¢6 y nghia thong ké (Sig.
=0,000).
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Bang 5. Két qua phan tich hdi quy cac nhan té anh hwéng dén SHL

He so hoi quy chwa

H¢ so hoi
quy chuan

Théng ké cong tuyén

M6 hinh chuan héa héa Klem Mu’c~ \
X % dinh t nghia PSRN
Heé so Sai s0 A X Dung Heé so phong
Z He so Beta . . .
B chuin * sai dai phuong sai
(Hing sb)  -0,005 0,155 -0,033 0,974
NLPV 0,102 0,041 0,109 2,470 0,014™ 0,569 1,758
CPCN 0,613 0,041 0,590 14,892 0,000™ 0,701 1,426
1 KNTC 0,206 0,040 0,216 5,119 0,000™ 0,621 1,611
KNDU 0,097 0,042 0,098 2,302 0,022 0,612 1,635
TKT -0,034 0,044 -0,036 -0,791 0,429 0,541 1,848
ANAT -0,093 0,040 -0,098 -2,350 0,019™ 0,638 1,568
PTHH 0,113 0,046 0,108 2,475 0,014™ 0,575 1,741

Ghi chii: R’ = 0,679 va R? hi¢u chinh = 0,671. ** p<0,05.

Bang 6. Két qua kiém dinh Oneway ANOVA d6i véi nhém bién kiém soat

Tong cic binh o\ qo  Binh PhUOng ok Ginh F Mire ¢ nghia
phuong : trung binh i
Gitra cac nhom 3,210 2 1,605 1,655 0,193
Gioi tinh  Trong cac nhom 288,075 297 0,970
Tong 291,285 299
Gitra cac nhom 2,047 3 0,682 0,698 0,554
Po tudi  Trong cac nhom 289,238 296 0,977
Tong 291,285 299
Trinh dé Gitra céF nhé’m 4,632 3 1,544 1,594 0,191
hoe Vz"m' Trong cac nhom 286,653 296 0,968
: Tong 291,285 299

Trong s6 7 nhan té dugc dwa vao mo hinh, c6 6
nhan 6 ¢6 tic dong co y nghia thong ké dén SHL
(Sig. < 0,05). Cu thé, nhan té TKT c¢6 mirc ¥ nghia
Sig. = 0,429 (> 0,05), do d6 nhan t& nay khong co ¥
nghia thong ké va bi loai khoi mé hinh nghién ctru.
Nguoc lai, nhan t6 ANAT c6 gia tri Sig. = 0,019 (<
0,05) nén c6 y nghia théng ké, tuy nhién hé s6 Beta
mang dau am (-0,098) cho thdy tic dong nguogc
chiéu dén SHL. Céc nhan t6 con lai déu c6 tac dong
cung chleu va c¢6 y nghia thong ké. Trong d6, CPCN
1a nhan t§ c6 tac dong manh nhit (Beta = 0,590),
theo sau 1a KNTC véi hé sb Beta 1a 0,216. Hién
tuong da cong tuyén khong xay ra trong mo hinh nay
do hé s6 VIF cua tt ca cac bién déu nho hon 2.

Vai tro ciia nhém bién kiém sodt

Két qua kiém dinh ANOVA mot yéu t6 cho thay
khong cé su khac biét co ¥ nghia thong ké vé SHL
khi st dung phuong tién cong cong giita cdc nhom
nhén khau hoc duge xem xét. Cu thé, theo gidi tinh,
gia tri F = 1,655 véi Sig = 0,193 > 0,05, cho thay
murc SHL giira cdc nhom gidi tinh khong khac biét
dang Kké. Tuong tu, theo do tudi, kiém dinh cho F =
0,698 va Sig = 0,554 > 0,05, phan anh sy déng nhét
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tuong dbi vé SHL giita cic nhom tudi. DSi véi trinh
d6 hoc van, két qua F = 1,594 v6i Sig = 0,191 > 0,05
ciing cho thay khong c6 bang chimg thng ké ung
ho su khéac biét vé SHL gitta cic nhém hoc van.

4.2. Thao luin Kkét qua nghién ctru

Két qua thyc nghiém cho thiy mé hinh hdi quy
dat do tuong thich cao véi R? = 0,679), giai thich
dugc 67,9% su bién thién cia SHL. Diéu nay khing
dinh tinh phu hop cia viéc ké thira mé hinh
SERVQUAL va cac nghién ctru thyc nghiém qudc
té trong viéc giai ma hanh vi cia hanh khéch tai tinh
Khéanh Hoa.

Thir nhét, nhan t6 CPCN déng vai tro 1a dong luc
thiic ¢y SHL manh mé nhat (Beta = 0,590). Két qua
nay hoan toan dong nhat vdi cac cong trinh cia Lai
and Chen (2011) ciing nhu Redman et al. (2013), khi
khang dinh gié tri dich vy twong xtmg véi chi phi 14
tién dé cho sy thoa man. Tuy nhién, tai Khanh Hoa,
tac dong nay tré nén dac biét quan trong do hon 90%
dap vién co thu nhap dudi 10 triéu dong/thang. Diém
moi rit ra 1a & cac do thi du lich dang phat trién,
chinh séch gi4 wu dii va tinh kinh té ctia dich vu co
strc nang vuot troi hon ca cac yéu td ky thuat hay
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cong nghé cao trong viéc thu hut nguodi dan dia
phuong.

Thr hai, KNTC 1a nhan t6 quan trong thir hai
(Beta = 0,216). Phat hién nay ting ho quan diém cua
Tyrinopoulos and Aifadopoulou (2008) va Littmann
(2008) vé viéc mang ludi xe buyt va thong tin minh
bach 1a diéu kién can dé dich vu cong cong trd nén
hap dan Tai Khanh Hoa, sy don gian trong viéc két
nbi tuyén va tim kiém diém dimg dwoc ngudi dan
danh gia cao, phan anh dic thu cia mot hé thong
giao thong dang ¢ giai doan hoan thién ha ting
co ban.

Thir ba, cdc nhém nhén t6 vé chét luong dich vu
truyén thong bao gdm NLPV, PTHH va KNDU mic
du c6 tic dong cung chiéu nhung muc do wu tién
thip hon dang ké so v&i chi phi va tinh tién loi. Két
qua nay vira xac thuc 1y thuyét cua Parasuraman et
al. (1988), vira cho thay mot su khac biét so voi
nghién ciru tai cac siéu do thi 16n nhu cia Anh
(2022). Nguoi dan dia phuong tai Khanh Hoa hién
dang wu tién cac gia tri thyc dung (gia ca, diém
dirng) hon 1a céc trai nghiém dich vu cao cép.

Thur tu, mot phat hién dac biét va trai voi ky vong
1a tac dong nguoc chidu ciia nhan t6 ANAT (Beta =
-0,098). Két qua nay mau thuin véi nghién ctru cia
Nyongesa and Bwisa (2014) hay Saw et al. (2020).
Su khac biét nay dugc ly giai tir viéc hanh khach tai
Khanh Hoa cé xu hudéng nhay cam hon véi cac trai
nghiém rai ro thuc t& (nhu sy ¢6 ki thuat, hong hoc
hodc thong tin ti€u cuc truyén miéng) hon 1 sy hién
dién thuan tay cua céac thiét bi an toan thu dong nhu
bua thoat hiém hay camera. Piéu nay goi mé ham y
quén tri quan trong: don vi van hanh can tap trung
kiém soat chit luong van hanh thyc té dé giam thiéu
su c6 thay vi chi dau tur vao hinh thirc bén ngoai.

Thir nam, nhan t6 TKT khong cho thdy y nghia
thong ké (Sig. > 0,05), khac biét voi két luan cua
Eboli and Mazzulla (2007) hay Lunke (2020). Diéu
nay phan anh dic thu cia bdi canh d6 thi bién, noi
ap luc vé thoi gian di chuyén chwa qué gay gét va cu
dan da hinh thanh théi quen thich nghi véi 1 trinh
xe chay. Trong truong hop nay, tinh ding gio dugc
coi 1a mot tiéu chudn hién nhién thay vi 1a yéu t6 tao
ra gia tri gia tang gitip but phd muc do hai long.

Cubi cling, viéc xem xét dong thoi cac bién nhan
khau hoc nhu gi6i tinh, do tudi va trinh d¢ hoc van
cho thdy mirc d6 hai long ciia ngudi sir dung khong
¢6 su khac biét dang ké co ¥ nghia thong ké giita cac
nhom nay. Két qua nghién ctru di khang dinh cac
nhan t6 ¢dt 16i nhu chi phi cam nhan va kha ning
tiép can van duy tri tic dong 6n dinh va c6 ¥ nghia
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thong ké dén SHL tong thé. Phat hién nay vira khac
biét véi mot sb nghién ctru trudce cho réng déc diém
nhan khau hoc c6 thé 1am thay d6i dang ké mbi quan
hé giira chit lugng dich vy va SHL, vira goi mo rang
trong bdi canh d6 thi du lich dang phét trién nhu
Khanh Hoa, cac yéu t6 mang tinh kinh té va sy thudn
tién trong tiép can dich vu c6 sitc anh hudng phd
quat hon, vuot 1én trén sy khac biét ca nhan, qua d6
dong gop thém bang ching thuc nghiém mdi cho
cac nghién ctru trong linh vuc nay.

Viéc tong hop cac két qua trén cho thiy SHL ctia
cong dong dia phuong ddi véi giao thong cong cong
tai Khanh Hoa chiu tac dong manh me tir cac yéu tb
kinh t& va KNTC, trong khi cic yéu t6 chit lwong
dich vu truyén théng dong vai tro hd trg. Pong thoi,
két qua nghién ciru ciing chi ra nhitng khac biét so
véi cac cong trinh trude day, qua d6 dong gop thém
bang chimg thuc nghiém cho thay bbi canh d6 thi du
lich dang phat trién c6 thé lam thay d6i mirc d¢ va
chiéu hudng tac dong ciia cac nhan t6 dén SHL. Day
chinh 14 co s& quan trong dé dé xuét cac ham y chinh
sach va giai phap quan ly phu hop hon trong giai
doan tiép theo.

5. KET LUAN

5.1. Kién nghi cic giai phap

Tir nhimg nhén t6 quan trong dugc chi ra trong
két qua nghién ctru, nhom tac gia dé xuat mot s6 giai
phap dé cac doanh nghiép xe buyt, don vi quan ly
giao thong cht y néng cao SHL cua cong dong dia
phuong doi véi chat luong dich vu xe buyt tai tinh
Khanh Hoa:

Th nhét, quy on dinh van tai cong cong can
dugc thiét 1ap thém. Quy nay dugc hinh thanh tir
ngan sach nha nude két hop véi lgi nhuan tir cac
hoat dong phu trg nhu quang céo, khai thac bén bai
va hop tac cong - tw. Ngudn quy giup bu dép phi
nguyén liéu va chi phi bao tri, duy tri gia vé thap,
thu hut sb lugng 16n cong df”)ng dia phuong tham
gia, giam phuong tién ca nhén, cai thi¢n moi truong
va c6 thém ngan sach dé duy tri gia vé thap.

Thir hai, tng dung tim kiém tram xe buyt can
dugc phat trién. Ung dung trén thiét bi di dong, may
tinh ¢o tich hop chirc nang xac dinh vi tri tram gén
nhét, tra ctru tuyén thoi gian di chuyén va theo doi
16 trinh chuyén, gop phan khuyén khich cong dong
dia phuong chuyén déi sang sir dung xe buyt, nang
cao murc do hai 1ong va ting thém doanh thu dé cai
thién dich vu.

Thir ba, co ché giam sat cin duoc xay dung chat
ché doi voi viée thuc hién quy dinh dong phuc va
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bang tén ciia nhan vién. Trong do, viéc ban hanh tiéu
chuén trang phuc rd rang va quy dinh xir phat ding
khi ¢6 vi pham can duoc thyc hién; déng thoi, viée
gidm sat ciing can dugc tién hanh thong qua hé
thong camera hanh trinh. Co ché nay gop phan nang
cao tinh chuyén nghiép, dam bao an toan va tao niém
tin, tir 46 thu hat cong dong dia phuong sur dung xe
buyt thuong xuyén va c6 thém ngudn lyc 6on dinh dé
tai dau tu.

Thir tu, cac khoa ddo tao va boi dudng nhan vién
can dugc mo thuong xuyén thong qua cac chuong
trinh dao tao vé k¥ ning giao tiép, Gng xur va xu ly
tinh hudng cho nhén vién. Viéc chuan héa chét
lwong ngudn nhan lyc, tao cam giac than thién, hiéu
qua cho cong dong dia phuong, qua d6 ning cao
mwrc d§ hai long, trung thanh va st dung xe buyt
nhiéu hon, gop phan 6n dinh doanh thu va tai dau tu
vao cac chuong trinh dao tao.

Tht ndm, hé thong ma QR tich hop phan hoi
nhanh trén xe buyt can dugc trién khai. Ma QR dugc
b tri c¢b dinh tai ghé va khu vuc dimg, cho phép
hanh khéach danh giad mic d6 sach s€, an toan véan
hanh, thai d6 phuc vu ctia nhan vién. Co ché phan
h01 thuén tién gop phan tang tinh giam sat, cung ¢
niém tin, khuyén khich chuyén sang st dung xe
buyt, giam chi phi van hanh va nang cao doanh thu
céi thién hé thong QR.

Thtr sau, viéc kiém tra, bao dudng, nang cap
trang thiét bi can dwoc thyc hién thudng xuyén.
Trong d6, nhitng ghé cii can dugc thay thé biang
nhimng ghé méi c6 day an toan véi thiét ké dé nhan
dién va dé thao tac co thé trién khai bang qu¥ an toan
giao thong hoac mo hinh hop tac cong - tu. Viée cai
thién nay gdp phan ting su tin twong, thu hat cong
dong dia phuong, giam st dung xe c4 nhan va gop
phan 6n dinh doanh thu, tao dong lyc dé tai dau tu
vao chat luong dich vu xe buyt.
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5.2. Han ché ciia nghién ctiru

Tha nhat trong qua trinh khao sat, van c6 kha
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