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TÓM TẮT 
Phương tiện công cộng giữ vai trò then chốt trong định hình tính 
bền vững của hệ thống giao thông tại Khánh Hòa, song mức độ hài 
lòng của người sử dụng còn chưa đồng đều. Nghiên cứu này được 
thực hiện nhằm xác định các nhân tố ảnh hưởng đến sự hài lòng 
của cộng đồng địa phương đối với hệ thống phương tiện công cộng. 
Dữ liệu thu thập được từ nhóm khách thường xuyên đi xe buýt được 
phân tích hồi quy tuyến tính đa biến và thực hiện kiểm định sự khác 
biệt về nhân khẩu học. Kết quả cho thấy sáu yếu tố ảnh hưởng có 
ý nghĩa bao gồm: (1) khả năng đáp ứng, (2) phương tiện hữu hình, 
(3) chi phí cảm nhận, (4) tính đúng giờ, (5) an ninh an toàn và (6) 
năng lực phục vụ. Kết quả nghiên cứu cũng phát hiện không có sự 
khác biệt về mức độ hài lòng theo giới tính, độ tuổi và trình độ học 
vấn. Trên cơ sở đó, các hàm ý chính sách trọng tâm đã được đề 
xuất để góp phần nâng cao sự hài lòng, hạn chế sử dụng phương 
tiện cá nhân và thúc đẩy phát triển đô thị bền vững tại Khánh Hòa.  

Từ khóa: Cộng đồng địa phương, hệ thống giao thông, Khánh 
Hòa, phương tiện công cộng, sự hài lòng 

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. GIỚI THIỆU 

Việt Nam đang trong giai đoạn đô thị hóa nhanh 
với dân số vượt 101 triệu người, tạo áp lực đáng kể 
lên hạ tầng giao thông, nhất là tại các địa phương có 
nhịp phát triển du lịch cao như Khánh Hòa. Riêng 
hai tháng đầu năm 2025, tỉnh đón hơn 1,9 triệu lượt 
khách, làm gia tăng mật độ phương tiện cá nhân, kéo 
theo ùn tắc, ô nhiễm và quá tải hạ tầng đô thị. Trong 
khi đó, hệ thống giao thông công cộng vẫn còn hạn 
chế về quy mô và hiệu quả: mạng lưới xe buýt mỏng, 
tỷ lệ sử dụng thấp so với mục tiêu, chưa tương xứng 
với yêu cầu của một điểm đến du lịch. Theo Quyết 
định số 1393/QĐ-UBND ngày 26/5/2021 của 
UBND tỉnh Khánh Hòa (2021), hệ thống ban đầu tập 
trung vào 08 tuyến có trợ giá kết nối nội thành Nha 
Trang và các huyện Diên Khánh, Khánh Vĩnh. Đến 
giai đoạn 2024 - 2025, dựa trên các thông báo phê 
duyệt của Sở Giao thông vận tải (2024), danh mục 
quản lý đã bổ sung thêm 06 tuyến liên huyện/liên 
tỉnh không trợ giá (đi Vạn Giã, Ninh Hòa, Cam Ranh 
và tuyến liên tỉnh 105 đi Phan Rang theo Quyết định 
số 105/QĐ-SGTVT) cùng 02 tuyến xe buýt điện 
thông minh (VinBus). Mặc dù quy mô mạng lưới đã 
tăng gấp đôi nhưng hệ thống hiện vẫn được đánh giá 
là còn hạn chế so với tốc độ đô thị hóa và nhu cầu đi 
lại thực tế của địa phương. 

Mặc dù giao thông công cộng giữ vai trò then 
chốt trong phát triển đô thị bền vững nhưng phần lớn 
nghiên cứu trong nước tập trung vào Hà Nội và 
Thành phố Hồ Chí Minh - những nơi có hạ tầng phát 
triển hơn. Khánh Hòa lại có đặc trưng dân số, thói 
quen di chuyển và mức độ đầu tư khác biệt; việc áp 
dụng nguyên mẫu nghiên cứu từ các đô thị lớn có 
thể gây sai lệch trong đánh giá và khuyến nghị. 
Khoảng trống này đòi hỏi những phân tích chuyên 
sâu về mức độ hài lòng của cộng đồng địa phương 
đối với phương tiện công cộng trong bối cảnh đô thị 
du lịch đặc thù của Khánh Hòa. 

Theo định hướng xây dựng “Đô thị du lịch xanh, 
hiện đại, thông minh”, việc nâng cao chất lượng 
giao thông công cộng là giải pháp trọng tâm để giảm 
phương tiện cá nhân, cải thiện môi trường và nâng 
cao chất lượng sống. Vì vậy, các yếu tố ảnh hưởng 
đến mức độ hài lòng khi sử dụng và tác động của 
phát triển phương tiện công cộng đến trải nghiệm 
của cộng đồng địa phương tại Khánh Hòa đã được 
xác định. 

Kết quả nghiên cứu giúp nhận diện và định 
lượng mức độ ảnh hưởng của các nhân tố then chốt 
đến sự thỏa mãn tổng thể của cộng đồng địa phương 
đối với hệ thống giao thông công cộng trong bối 

cảnh đặc thù của một đô thị du lịch. Những phát hiện 
từ thực nghiệm sẽ cung cấp hệ thống luận cứ khoa 
học khách quan, hỗ trợ các cơ quan quản lý và đơn 
vị vận hành trong việc hoạch định chính sách, tối ưu 
hóa danh mục ưu tiên đầu tư và nâng cấp chất lượng 
dịch vụ. Qua đó, kết quả nghiên cứu góp phần hoàn 
thiện hạ tầng giao thông đô thị theo hướng phát triển 
bền vững, đáp ứng hiệu quả nhu cầu dịch chuyển của 
cư dân trước những áp lực từ quá trình đô thị hóa 
nhanh và sự gia tăng mạnh mẽ của hoạt động du lịch 
tại địa phương. 

2. CƠ SỞ LÝ THUYẾT VÀ MÔ HÌNH 
NGHIÊN CỨU 

2.1. Sự hài lòng của cộng đồng địa phương 

Trong khoa học quản trị dịch vụ, sự hài lòng 
(SHL) của khách hàng được xác định là một trạng 
thái tâm lý phức hợp, hình thành từ sự so sánh giữa 
giá trị thực tế nhận được và kỳ vọng ban đầu của 
người tiêu dùng. Theo Cardozo (1965), SHL là phản 
ứng sau tiêu dùng, phản ánh mức độ thoải mái hoặc 
hứng thú khi trải nghiệm dịch vụ đáp ứng hoặc vượt 
quá các mong đợi ban đầu. Đối với lĩnh vực giao 
thông công cộng, SHL không chỉ đơn thuần là sự 
thỏa mãn về nhu cầu di chuyển, mà còn là kết quả 
của quá trình đánh giá tính hiệu quả, độ tin cậy và 
sự tuân thủ các cam kết về thời gian của đơn vị cung 
ứng dịch vụ. 

Để đo lường SHL, Parasuraman et al. (1988) đã 
đề xuất mô hình SERVQUAL. Mô hình này đo 
lường chất lượng dịch vụ dựa trên “khoảng cách” 
giữa kỳ vọng và cảm nhận thực tế của khách hàng 
thông qua 5 thành phần chính: (1) độ tin cậy, (2) sự 
đảm bảo, (3) phương tiện hữu hình, (4) khả năng đáp 
ứng và (5) sự đồng cảm. Các yếu tố này đóng vai trò 
là tiền tố quan trọng quyết định SHL tổng thể của 
khách hàng. 

Bên cạnh đó, Cronin and Taylor (1992) đã đề 
xuất mô hình SERVPERF, đây là một biến thể của 
mô hình SERVQUAL. Khác với việc đo lường 
khoảng cách kỳ vọng, SERVPERF tập trung thuần 
túy vào việc đánh giá hiệu năng thực tế 
(Performance-only). Trong bối cảnh vận tải công 
cộng, mô hình này được xem là tối ưu hơn vì hành 
khách thường có xu hướng đánh giá trực tiếp dựa 
trên chất lượng phục vụ thực tế tại thời điểm sử dụng 
hơn là đối chiếu với các kỳ vọng mơ hồ trước đó. 

Việc kết hợp các thuộc tính từ hai mô hình trên 
cho phép nhận diện đầy đủ các khía cạnh ảnh hưởng 
đến SHL của cộng đồng địa phương, từ khả năng 
tiếp cận, mức độ tiện nghi, an toàn cho đến thái độ 
phục vụ của nhân viên. Sự tích hợp này cung cấp 
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một hệ thống đo lường toàn diện, giúp định lượng 
chính xác mức độ hài lòng và dự báo hành vi tái sử 
dụng dịch vụ của người dân (Friman et al., 2020; 
Gündoğdu et al., 2021). 

Tóm lại, trên cơ sở kế thừa và chọn lọc, khung 
lý thuyết tổng hợp từ các thuộc tính chất lượng của 
SERVQUAL và phương pháp tiếp cận hiệu năng 
của SERVPERF đã được sử dụng để xây dựng mô 
hình đo lường SHL phù hợp với mục tiêu và bối 
cảnh đặc thù tại tỉnh Khánh Hòa. 

2.2. Mô hình nghiên cứu 

Kết quả nhiều công trình nghiên cứu trên thế giới 
đã khẳng định SHL của người dùng đối với hệ thống 
giao thông công cộng là một cấu trúc đa hướng, 
được hình thành từ việc đánh giá tổng thể và tích 
hợp các thuộc tính dịch vụ. Nền tảng lý thuyết chủ 
đạo được áp dụng là mô hình SERVQUAL của 
Parasuraman et al. (1988), vốn đã được các nhà 
nghiên cứu quốc tế điều chỉnh và vận dụng linh hoạt 
để đo lường chất lượng dịch vụ vận tải trong nhiều 
thập kỷ qua. Trong bối cảnh này, SHL không chỉ 
đơn thuần là kết quả của các yếu tố kỹ thuật mà còn 
là sự giao thoa giữa cảm nhận thực tế và kỳ vọng 
của hành khách về các khía cạnh như nhân sự, chi 
phí, mức độ an toàn và hạ tầng vật chất. 

Các bằng chứng thực nghiệm quốc tế đã làm rõ 
tầm quan trọng của các nhóm nhân tố khác nhau tùy 
thuộc vào đặc thù của từng đô thị. Cụ thể, kết quả 
nghiên cứu của Eboli and Mazzulla (2007) tại Ý đã 
nhấn mạnh rằng các thuộc tính về chất lượng dịch 
vụ xe buýt và tần suất hoạt động có ảnh hưởng trực 
tiếp đến sự thỏa mãn của khách hàng. Trong khi đó, 
Tyrinopoulos and Aifadopoulou (2008) lập luận 
rằng tính minh bạch của thông tin và độ phủ mạng 
lưới là những yếu tố then chốt quyết định sự thành 
bại của dịch vụ vận tải. Tại khu vực Châu Á, kết quả 
nghiên cứu của Lai and Chen (2011) hay Ubaidillah 
et al. (2022) tại Indonesia đều khẳng định vai trò 
quyết định của chi phí cảm nhận và phương tiện hữu 
hình (như sự sạch sẽ, điều hòa và ghế ngồi) đối với 
hành vi sử dụng phương tiện công cộng. Ngoài ra, 
yếu tố an ninh và an toàn cũng được Saw et al. 
(2020) xác nhận là nhân tố trọng yếu trong việc hình 
thành niềm tin và sự hài lòng tổng thể của  
hành khách. 

Từ việc tổng hợp các khung lý thuyết kinh điển 
và kết quả thực nghiệm toàn cầu, có thể thấy SHL 
của cộng đồng địa phương là một hệ quả tất yếu của 
nhiều nhân tố có mối liên hệ mật thiết và tác động 
qua lại lẫn nhau. Trên cơ sở kế thừa các phát hiện 
quốc tế và đối chiếu với bối cảnh thực tiễn tại Việt 

Nam thông qua các công trình của Nghị (2015) và 
Anh (2022), nhóm tác giả đề xuất một mô hình 
nghiên cứu toàn diện phù hợp với đặc thù của tỉnh 
Khánh Hòa. Mô hình này tích hợp 07 nhân tố cốt lõi 
bao gồm: (1) năng lực phục vụ, (2) chi phí cảm nhận, 
(3) khả năng tiếp cận, (4) an ninh an toàn, (5) tính 
kịp thời, (6) phương tiện hữu hình và (7) khả năng 
đáp ứng. Khung phân tích này không chỉ cho phép 
định lượng mức độ tác động của từng biến số mà còn 
cung cấp luận cứ khoa học để tối ưu hóa trải nghiệm 
của cư dân trong bối cảnh đô thị hóa nhanh. 

Năng lực phục vụ (NLPV) 

Kết quả nghiên cứu của Anh (2022) cho rằng 
NLPV được thể hiện thông qua cảm nhận của hành 
khách về chất lượng đội ngũ nhân sự tham gia vào 
quá trình cung cấp dịch vụ xe buýt. Nhân tố này bao 
gồm các biểu hiện như tác phong lịch sự của lái xe 
và nhân viên, thái độ giao tiếp thân thiện, khả năng 
xử lý công việc một cách chuyên nghiệp, cùng với 
sự chỉn chu trong trang phục khi phục vụ hành 
khách. Các đặc trưng này phản ánh mức độ sẵn sàng, 
hiệu quả và tính chuyên môn của đội ngũ nhân sự, 
qua đó góp phần định hình ấn tượng của hành khách 
về dịch vụ xe buýt. Trong bối cảnh hoạt động vận 
tải công cộng thường xuyên chịu áp lực về thời gian 
và lưu lượng giao thông, NLPV được xem là yếu tố 
quan trọng giúp hành khách cảm nhận được sự tin 
cậy, an toàn và hài lòng khi sử dụng dịch vụ. Nhờ 
vai trò then chốt này, NLPV trở thành một trong 
những thành tố quan trọng trong mô hình đánh giá 
chất lượng dịch vụ vận tải hành khách công cộng mà 
nghiên cứu hướng tới. 

Vì vậy, giả thuyết nghiên cứu được nhóm tác giả 
đề xuất là: 

Giả thuyết H1: NLPV có tác động cùng chiều đến 
SHL của cộng đồng địa phương khi sử dụng phương 
tiện vận chuyển công cộng. 

Chi phí cảm nhận (CPCN) 

Một trong những yếu tố then chốt quyết định 
mức độ hài lòng của hành khách khi sử dụng phương 
tiện giao thông công cộng là CPCN. Khái niệm 
CPCN không chỉ bao gồm số tiền hành khách phải 
trả cho dịch vụ, mà còn bao hàm cả các chi phí thời 
gian, công sức và các yếu tố liên quan đến sự thuận 
tiện khi tiếp cận dịch vụ. Kết quả các nghiên cứu 
trước đây đã chỉ ra rằng các chính sách giảm giá, 
miễn phí vé hoặc chuyển nhượng giá vé có thể thúc 
đẩy việc sử dụng phương tiện công cộng và gia tăng 
mức độ hài lòng của hành khách (Redman et al., 
2013). Điều này phản ánh mối quan hệ trực tiếp giữa 
CPCN và hành vi tiêu dùng, khi hành khách nhận 
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thấy dịch vụ có giá trị so với chi phí bỏ ra họ sẵn 
sàng bỏ tiền ra để sử dụng. Ngoài ra, theo Lai and 
Chen (2011), chi phí thực tế như tiền vé và thời gian 
đi lại cần tương ứng với giá trị dịch vụ nhận được, 
bao gồm: sự an toàn, tiện nghi và chất lượng phục 
vụ. Khi hành khách cảm thấy chi phí họ bỏ ra phù 
hợp với những lợi ích và chất lượng mà dịch vụ cung 
cấp thì SHL được nâng cao.  

Vì vậy, giả thuyết nghiên cứu được nhóm tác giả 
đề xuất là: 

Giả thuyết H2: CPCN có tác động cùng chiều 
đến SHL của cộng đồng địa phương khi sử dụng 
phương tiện vận chuyển công cộng. 

Khả năng tiếp cận (KNTC) 

Tyrinopoulos and Aifadopoulou (2008) đã lập 
luận rằng việc không đảm bảo phạm vi mạng lưới 
(bao gồm khoảng cách quá xa đến điểm dừng) cùng 
với việc thiếu thông tin minh bạch là những yếu tố 
thất bại của dịch vụ. Những rào cản vật lý và thông 
tin này làm giảm nghiêm trọng tính hấp dẫn của 
phương tiện công cộng, dẫn đến xu hướng người dân 
từ bỏ dịch vụ để quay lại sử dụng phương tiện cá 
nhân. Một khía cạnh quan trọng của KNTC là công 
bằng xã hội. Litman (2008) nhấn mạnh dịch vụ giao 
thông công cộng cần phục vụ mọi đối tượng, bao 
gồm người già, trẻ em và người khuyết tật. Cơ sở 
vật chất và phương tiện thân thiện với người dùng 
giúp nâng cao trải nghiệm, củng cố lòng tin và sự 
hài lòng của cộng đồng. 

Vì vậy, giả thuyết nghiên cứu được nhóm tác giả 
đề xuất là: 

Giả thuyết H3: KNTC có tác động cùng chiều 
đến SHL của cộng đồng địa phương khi sử dụng 
phương tiện vận chuyển công cộng. 

An ninh an toàn (ANAT) 

Trong lĩnh vực vận tải hành khách, Nyongesa 
and Bwisa (2014) cho rằng “an toàn” được hiểu là 
việc hành khách được bảo vệ khỏi các nguy cơ gây 
hại, chấn thương hay rủi ro, cả khi họ ở tại cơ sở của 
đơn vị cung cấp dịch vụ lẫn trong quá trình di 
chuyển đến điểm đến cuối cùng. Quan niệm này cho 
thấy an toàn trong vận tải không chỉ liên quan đến 
sự an toàn cá nhân của hành khách mà còn bao gồm 
cả sự bảo vệ đối với hành lý của họ trong suốt hành 
trình. Yếu tố an toàn được xem là một thành phần 
quan trọng có khả năng tác động đến mức độ hài 
lòng và ý định tiếp tục sử dụng dịch vụ của hành 
khách. Kết quả nghiên cứu của Saw et al. (2020) đã 
củng cố nhận định này khi chỉ ra rằng ANAT có ảnh 

hưởng đáng kể đến SHL tổng thể của hành khách 
đối với dịch vụ vận tải. 

Vì vậy, giả thuyết nghiên cứu được nhóm tác giả 
đề xuất là: 

Giả thuyết H4: ANAT có tác động cùng chiều đến 
SHL của cộng đồng địa phương khi sử dụng phương 
tiện vận chuyển công cộng. 

Tính kịp thời (TKT) 

Kết quả nghiên cứu của Eboli and Mazzulla 
(2007) về đánh giá chất lượng dịch vụ xe buýt đã chỉ 
ra rằng các khía cạnh liên quan đến tính đúng giờ và 
tần suất dịch vụ có tác động tích cực và mạnh mẽ 
đến SHL chung của hành khách. Bên cạnh đó, 
Lunke (2020) đã khẳng định trong nghiên cứu về 
SHL của người đi lại bằng giao thông công cộng 
rằng các tuyến giao thông hiệu quả với thời gian chờ 
đợi ngắn và hiệu suất thời gian đáng tin cậy cho toàn 
bộ hành trình có tác động tích cực và mạnh mẽ nhất 
đến SHL của hành khách. 

Vì vậy, giả thuyết nghiên cứu được nhóm tác giả 
đề xuất là: 

Giả thuyết H5: TKT có tác động cùng chiều đến 
SHL của cộng đồng địa phương khi sử dụng phương 
tiện vận chuyển công cộng. 

Phương tiện hữu hình (PTHH) 

PTHH được Parasuraman et al. (1988) giới thiệu 
trong mô hình SERVQUAL, phản ánh các yếu tố vật 
chất của dịch vụ như cơ sở hạ tầng, trang thiết bị, 
phương tiện vận hành và diện mạo nhân viên. Trong 
giao thông công cộng, điều này thể hiện qua tình 
trạng kỹ thuật và độ sạch của xe buýt, cơ sở vật chất 
của trạm dừng, bảng thông tin tuyến và phong thái 
chuyên nghiệp của tài xế. Các yếu tố này tạo ấn 
tượng ban đầu và ảnh hưởng trực tiếp đến SHL của 
hành khách. Gần đây, Ubaidillah et al. (2022) khi 
nghiên cứu tại Indonesia tiếp tục củng cố luận điểm 
này, cho thấy sự sạch sẽ, điều hòa không khí, ánh 
sáng và ghế ngồi thoải mái trên xe buýt có tác động 
trực tiếp đến mức độ hài lòng của hành khách. 
Những phát hiện trên khẳng định rằng PTHH không 
chỉ mang tính hỗ trợ mà còn là yếu tố nền tảng góp 
phần định hình nhận thức, niềm tin và SHL của hành 
khách đối với dịch vụ xe buýt công cộng. 

Vì vậy, giả thuyết nghiên cứu được nhóm tác giả 
đề xuất là: 

Giả thuyết H6: PTHH có tác động cùng chiều 
đến SHL của cộng đồng địa phương khi sử dụng 
phương tiện vận chuyển công cộng. 
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Khả năng đáp ứng (KNDU) 

KNDU của dịch vụ giao thông công cộng có ảnh 
hưởng trực tiếp đến SHL của cộng đồng địa phương, 
đặc biệt là trong việc đáp ứng nhu cầu di chuyển 
hàng ngày. Theo mô hình chất lượng dịch vụ 
SERVQUAL (Parasuraman et al., 1988), KNDU 
được định nghĩa là sự sẵn lòng hỗ trợ và cung cấp 
dịch vụ một cách nhanh chóng, kịp thời. Trong bối 
cảnh vận tải, Nghị (2015) xem KNDU là mức độ 
dịch vụ phản ứng nhanh với nhu cầu di chuyển, bao 
gồm sự sẵn sàng phục vụ và giải quyết yêu cầu của 

hành khách. Khi xe buýt vận hành đúng giờ, phản 
hồi thắc mắc kịp thời và duy trì quy trình phục vụ 
thông suốt thì hành khách cảm thấy tin tưởng và hài 
lòng hơn (Rahman et al., 2024). 

Vì vậy, giả thuyết nghiên cứu được nhóm tác giả 
đề xuất là: 

Giả thuyết H7: KNDU có tác động cùng chiều 
đến SHL của cộng đồng địa phương khi sử dụng 
phương tiện vận chuyển công cộng.

 
Hình 1. Mô hình nghiên cứu đề xuất 

3. PHƯƠNG PHÁP NGHIÊN CỨU  
3.1. Đo lường các khái niệm 

Thang đo lường các khái niệm được hình thành 
dựa trên những nghiên cứu có liên quan trước đó, 
đồng thời được điều chỉnh sao cho phù hợp với nội 
dung và đặc điểm không gian nghiên cứu mới. 
Nghiên cứu này có tổng cộng 7 nhóm nhân tố, lần 
lượt: (1) NLPV, (2) CPCN, (3) KNTC, (4) ANAT, 
(5) TKT, (6) PTHH và (7) KNDU. 

Tương ứng với đó là bảng hỏi điều tra, mỗi câu 
trả lời của cộng đồng địa phương dựa trên thang đo 
Likert năm mức độ được đặt theo tên của nhà khoa 
học xã hội người Mỹ Rensis Likert - người đã phát 
minh ra phương pháp này vào năm 1932. Các câu 
trả lời bao gồm “hoàn toàn không đồng ý”, “không 
đồng ý”, “trung hòa”, “đồng ý”, “hoàn toàn đồng ý”. 

3.2. Đối tượng khảo sát 

Theo Hair et al. (2006), khi áp dụng phân tích 
nhân tố khám phá (EFA), kích thước mẫu tối thiểu 
cần đạt là 50 biến quan sát và tốt hơn khi đạt từ 100 
trở lên; đồng thời, tỉ lệ quan sát trên biến đo lường 
là 5:1, tức mỗi biến đo lường cần ít nhất 5 biến quan 
sát. Bên cạnh đó, nghiên cứu này có phân tích hồi 
quy, vì vậy theo Tabachnick and Fidell (1996), cỡ 
mẫu cần thỏa mãn n = 8*m + 50 – trong đó m là số 
biến độc lập trong mô hình hồi quy. Với 55 biến 
quan sát đo lường cho 7 biến độc lập trong nghiên 
cứu này, kích thước mẫu tối thiểu cần thiết theo Hair 
et al. (2006) là 55*5 = 275 quan sát, còn theo 
Tabachnick and Fidell (1996) thì cỡ mẫu tối thiểu là 
8*7 + 50 = 106 quan sát. Để đảm bảo độ chính xác 
của dữ liệu cho nghiên cứu, nhóm tác giả quyết định 
chọn cỡ mẫu cho đề tài này là 300 quan sát. Phương 
pháp chọn mẫu được sử dụng là chọn mẫu thuận 
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tiện, tranh thủ cơ hội phỏng vấn những đối tượng 
đang đợi ở các nhà chờ xe buýt, trạm xe buýt vào 
buổi sáng và buổi chiều tối, đối với 300 người dân 
địa phương có sử dụng phương tiện xe buýt công 
cộng tại Khánh Hòa. 

4. KẾT QUẢ VÀ THẢO LUẬN 
4.1. Kết quả nghiên cứu   

Kết quả mô tả mẫu cho thấy nữ giới chiếm ưu 
thế (59,3%), phản ánh đặc điểm của nhóm người có 
xu hướng sử dụng phương tiện công cộng tại Khánh 
Hòa. Về độ tuổi, nhóm 18 - 30 tuổi chiếm tỷ lệ cao 
nhất (33,7%), cho thấy mẫu khảo sát tập trung vào 
lực lượng lao động trẻ - nhóm có nhu cầu đi lại hằng 
ngày cao.  

Xét về trình độ học vấn, cơ cấu mẫu tương đối 
đa dạng nhưng nổi bật nhất là nhóm cao đẳng/đại 

học chiếm hơn một nửa (56,3%), hàm ý rằng phần 
lớn người tham gia có mức độ hiểu biết đủ để đánh 
giá chất lượng dịch vụ một cách khách quan. 

Thu nhập của người trả lời chủ yếu nằm trong 
nhóm dưới 10 triệu đồng/tháng (trên 90%), phù hợp 
với đặc điểm của những người thường lựa chọn 
phương tiện công cộng do tính tiết kiệm chi phí. Ở 
khía cạnh nghề nghiệp, nhân viên lao động (41,7%) 
và nội trợ (18%) là hai nhóm chính, cho thấy khảo 
sát tiếp cận được những đối tượng có tần suất di 
chuyển bằng phương tiện công cộng khá cao. 

Nhìn chung, cấu trúc mẫu phản ánh đúng đặc 
điểm dân cư tại địa phương, đồng thời đảm bảo mức 
độ đại diện phù hợp cho mục tiêu đánh giá SHL đối 
với dịch vụ vận chuyển công cộng tại Khánh Hòa.

Bảng 1. Mô tả đặc điểm mẫu nghiên cứu 
Tiêu chí Tần số (N) Tỷ trọng (%) 
Giới tính   

Nam 114 38,0 
Nữ 178 59,3 

Khác 8 2,7 
Tổng 300 100 

Độ tuổi   
Dưới 18 tuổi 53 17,7 

Từ 18 đến 30 tuổi 101 33,7 
Từ 30 đến 50 tuổi 95 31,7 

Trên 50 tuổi 51 17,0 
Tổng 300 100 

Trình độ học vấn   
THCS/ THPT 47 15,7 

Cao đẳng/ Đại học 169 56,3 
Sau Đại học 29 9,7 

Khác 55 18,3 
Tổng 300 100 

Thu nhập   
Dưới 5 triệu 155 51,7 
5 - <10 triệu 130 43,3 
10 - 15 triệu 10 3,3 

> 15 triệu 5 1,7 
Tổng 300 100 

Đối tượng khảo sát   
Học sinh 47 15,7 
Sinh viên 31 10,3 

Nhân viên lao động 125 41,7 
Nhân viên văn phòng 25 8,3 

Kinh doanh 12 4,0 
Nội trợ 54 18,0 
Khác 6 2,0 
Tổng 300 100 
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Để đánh giá mức độ tác động của các nhân tố 
đến SHL của cộng đồng địa phương tại tỉnh Khánh 
Hòa, việc kiểm định độ tin cậy thang đo (Cronbach’s 
Alpha) đã được tiến hành (Bảng 2) nhằm đánh giá 
mức độ nhất quán nội tại của các biến quan sát trong 

từng thang đo. Kết quả kiểm định cho phép xác định 
mức độ phù hợp của các thang đo sử dụng trong 
nghiên cứu; đồng thời, những biến quan sát không 
đáp ứng yêu cầu về độ tin cậy đã được loại bỏ, làm 
cơ sở cho các bước phân tích định lượng tiếp theo.

Bảng 2. Kết quả kiểm định độ tin cậy thang đo 

Biến quan sát Thang 
đo 

Tương quan 
biến-tổng 

Năng lực phục vụ            Cronbach’s Alpha = 0,927 
Nhân viên rất nhiệt tình và sẵn lòng giúp đỡ hành khách NLPV1 0,761 

Tài xế, tiếp viên trên xe buýt có thái độ phục vụ tốt NLPV2 0,782 
Nhân viên thân thiện NLPV3 0,802 

Nhân viên có tác phong làm việc chuyên nghiệp NLPV4 0,801 
Nhân viên phục vụ thu phí và soát vé đúng quy định NLPV5 0,746 

Tài xế tuân thủ đúng quy tắc giao thông NLPV6 0,760 
Tài xế luôn chạy đúng tuyến NLPV7 0,729 

Chi phí cảm nhận            Cronbach’s Alpha = 0,917 
Sử dụng thẻ tháng giúp tiết kiệm chi phí di chuyển CPCN1 0,688 

Giá vé xe buýt là hợp lý với quảng đường di chuyển CPCN2 0,777 
Giá vé xe buýt rẻ hơn so với các phương tiện di chuyển khác CPCN3 0,718 

Giá vé tương xứng với chất lượng dịch vụ nhận được CPCN4 0,787 
Có chính sách bình ổn giá vé trong thời gian dài CPCN5 0,791 

Tôi cảm thấy số tiền bỏ ra để đi xe buýt là xứng đáng với dịch vụ nhận được CPCN6 0,790 
Tôi cảm thấy số tiền bỏ ra để đi xe buýt là xứng đáng với giá trị nhận được CPCN7 0,675 

Khả năng tiếp cận            Cronbach’s Alpha = 0,909 
Mạng lưới xe buýt phủ khắp thành phố KNTC1 0,719 

Việc nối tuyến hoặc chuyển đổi sang các phương tiện khác rất thuận tiện KNTC2 0,772 
Việc mua vé đi xe buýt thuận tiện KNTC3 0,694 

Thông tin về trạm và lộ trình được cung cấp rõ ràng tại các trạm xe buýt KNTC4 0,743 
Gần nơi tôi ở có trạm xe buýt KNTC5 0,696 

Dễ dàng tiếp cận xe buýt vào giờ cao điểm KNTC6 0,801 
Dễ dàng tìm được các trạm xe buýt KNTC7 0,659 

An ninh an toàn             Cronbach’s Alpha = 0,907 
Xe được đảm bảo an toàn dựa trên thiết kế ghế ngồi có dây an toàn ANAT1 0,760 

Có hệ thống camera để theo dõi hành trình của xe buýt ANAT2 0,764 
Tài xế và nhân viên phục vụ có kỹ năng xử lý các tình huống khẩn cấp ANAT3 0,719 

Búa thoát hiểm được đặt ở vị trí dễ lấy ANAT4 0,680 
Tôi không gặp sự cố kỹ thuật hay hư hỏng nào trong quá trình di chuyển bằng 

xe buýt ANAT5 0,697 

Tôi có nghe người khác phản ánh về những tai nạn hoặc sự cố khi đi xe buýt ANAT6 0,681 
Tôi đã từng trực tiếp trải qua tai nạn hoặc sự cố khi đi xe buýt ANAT7 0,752 
Tính kịp thời              Cronbach’s Alpha = 0,901 

Xe buýt luôn khởi hành đúng giờ TKT1 0,666 
Thời gian di chuyển của chuyến đi được đảm bảo đúng lộ trình TKT2 0,708 

Xe buýt luôn đến trạm đúng giờ TKT3 0,774 
Thời gian chờ xe ngắn TKT4 0,732 

Thời gian chuyển từ trạm dừng này sang trạm khác diễn ra nhanh chóng TKT5 0,711 
Việc mua vé tại quầy diễn ra nhanh chóng và thuận tiện TKT6 0,792 

Phương tiện hữu hình           Cronbach’s Alpha = 0,913 
Ghế ngồi trên xe buýt mang lại cảm giác thoải mái cho hành khách PTHH1 0,683 

Vị trí và cách bố trí ghế ngồi trên xe buýt được sắp xếp hợp lý, thuận tiện cho 
hành khách PTHH2 0,747 
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Biến quan sát Thang 
đo 

Tương quan 
biến-tổng 

Hệ thống điều hòa hoạt động ổn định PTHH3 0,748 
Tôi cảm nhận xe buýt luôn sạch sẽ, không có rác PTHH4 0,691 

Tôi cảm thấy không khí trên xe buýt thoáng mát, không có mùi khó chịu PTHH5 0,754 
Các trạm dừng được trang bị đầy đủ ghế, mái che PTHH6 0,774 

Nhân viên xe buýt mặc đồng phục và có bảng tên rõ ràng PTHH7 0,744 
Khả năng đáp ứng            Cronbach’s Alpha = 0,916 

Tôi dễ dàng nhận được thông tin phản hồi từ nhân viên trên xe buýt khi cần 
hỗ trợ KNDU1 0,698 

Nhân viên cung cấp thông tin rõ ràng và chi tiết về lộ trình của xe buýt KNDU2 0,796 
Dịch vụ đặt vé xe buýt nhanh chóng KNDU3 0,780 

Tổng đài chăm sóc khách hàng của dịch vụ xe buýt luôn phản hồi những câu 
hỏi của tôi một cách kịp thời KNDU4 0,764 

Tổng đài chăm sóc khách hàng của dịch vụ xe buýt luôn giải quyết thắc mắc 
của tôi một cách thỏa đáng KNDU5 0,709 

Công ty xe buýt luôn thông báo đầy đủ cho khách hàng những thay đổi về giá KNDU6 0,731 
Công ty xe buýt luôn phản hồi phù hợp với những yêu cầu của tôi KNDU7 0,741 

Sự hài lòng              Cronbach’s Alpha = 0,920 
Tôi cảm thấy hài lòng với giá vé xe buýt SHL1 0,755 

Tôi cảm thấy hài lòng với chất lượng cơ sở vật chất của dịch vụ xe buýt SHL2 0,795 
Tôi cảm thấy hài lòng với các phương thức thanh toán khi đi xe buýt SHL3 0,734 

Tôi cảm thấy vui vẻ khi đi lại bằng xe buýt SHL4 0,744 
Tôi cảm thấy hài lòng với giá trị nhận được từ dịch vụ xe buýt SHL5 0,751 

Tôi cảm thấy hài lòng vì quyết định sử dụng xe buýt làm phương tiện đi lại SHL6 0,753 
Tôi sẽ khuyến khích người khác sử dụng xe buýt làm phương tiện đi lại SHL7 0,737 

Theo Nunnally and Bernstein (1994), giá trị 
Cronbach’s Alpha từ 0,70 trở lên được coi là chấp 
nhận được đối với nghiên cứu thăm dò, trong khi các 
giá trị trên 0,80 được cho thấy là đạt độ tin cậy xuất 
sắc (Hair et al., 2010). Kết quả nghiên cứu của nhóm 
tác giả cho thấy tất cả các biến độc lập và biến phụ 
thuộc đều đạt hệ số Cronbach’s Alpha trên 0,80 
(Bảng 2), thang đo NLPV là 0,927 đạt độ tin cậy 
cao, tương tự đối với CPCN là 0,917, KNTC là 
0,909, ANAT là 0,907, TKT là 0,901, PTHH là 
0,913, KNDU là 0,916 và SHL 0,920. Mỗi biến 
được xác nhận đều có ý nghĩa về mặt thống kê, 
không có giá trị “Hệ số Cronbach Alpha nếu loại bỏ 
biến” nào cho thấy sự cải thiện đáng kể. Những kết 
quả này khẳng định rằng các thang đo được sử dụng 
trong nghiên cứu này có độ tin cậy thống kê và phù 
hợp cho việc phân tích sâu hơn. 

Tiếp theo, nhóm tác giả tiến hành phân tích nhân 
tố khám phá (EFA) ở Bảng 3 nhằm tiếp tục kiểm 
định độ tin cậy và giá trị của các thang đo được đề 
xuất trong nghiên cứu. Phân tích EFA được sử dụng 
để đánh giá mức độ hội tụ và phân biệt của các biến 
quan sát, đồng thời xác định cấu trúc nhân tố tiềm 
ẩn và mối quan hệ giữa các biến trong cùng một 

nhân tố. Kết quả phân tích giúp sàng lọc các biến 
không phù hợp thông qua hệ số tải nhân tố, từ đó 
đảm bảo rằng các nhân tố hình thành có ý nghĩa 
thống kê và phản ánh đúng các khái niệm nghiên 
cứu, làm cơ sở cho việc xây dựng và kiểm định mô 
hình nghiên cứu ở các bước tiếp theo. 

Theo Hair et al. (2010) đề xuất rằng hệ số tải 
nhân tố trên 0,50 là được chấp nhận, các giá trị trên 
0,70 mang tính đại diện mạnh mẽ. Trong nghiên cứu 
này, qua phân tích EFA tác giả đã xác định tám 
nhóm nhân tố, tất cả đều có hệ số tải vượt 0,50.  

Tương ứng với 7 nhóm nhân tố độc lập: năng lực 
phục vụ (NLPV1 - NLPV7), chi phí cảm nhận 
(CPCN1 - CPCN7), phương tiện hữu hình (PTHH1 
- PTHH7), khả năng đáp ứng (KNDU1 - KNDU7), 
an ninh an toàn (ANAT1 - ANAT7) và tính kịp thời 
(TKT1 - TKT6). Nhân tố thứ tám liên quan đến SHL 
(SHL1 - SHL7), phản ánh SHL của cộng đồng địa 
phương như một biến phụ thuộc riêng biệt. Cấu trúc 
này xác thực mô hình đo lường và cung cấp nền tảng 
cho phân tích hồi quy sâu hơn về tác động của các 
nhân tố ảnh hưởng đến SHL của cộng đồng địa 
phương đối với dịch vụ xe buýt.  
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Bảng 3. Kết quả phân tích nhân tố khám phá 
Biến quan 

sát 
Ma trận thành phần xoay 

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      
PTHH5   0,777      
PTHH6   0,750      
PTHH4   0,729      
PTHH7   0,725      
PTHH1   0,692      
PTHH3   0,692      
KNDU3    0,802     
KNDU2    0,786     
KNDU4    0,782     
KNDU6    0,732     
KNDU7    0,710     
KNDU5    0,699     
KNDU1    0,677     
ANAT1     0,783    
ANAT2     0,764    
ANAT7     0,748    
ANAT6     0,741    
ANAT4     0,728    
ANAT5     0,719    
ANAT3     0,716    
KNTC6      0,831   
KNTC2      0,763   
KNTC3      0,760   
KNTC4      0,724   
KNTC1      0,715   
KNTC5      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) 
Tổng phương sai trích = 67,616% 
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Biến quan 
sát 

Ma trận thành phần xoay 
1 2 3 4 5 6 7 8 

Eigenvalues = 1,666   
SHL2        0,857 
SHL1        0,825 
SHL6        0,823 
SHL5        0,822 
SHL4        0,816 
SHL7        0,810 
SHL3        0,807 

KMO = 0,939 (p=0,00) 
Tổng phương sai trích = 67,727% 

Eigenvalues =4,741 

  
  
  

Bảng 4. Kiểm định tương quan Pearson (** p < 0,01, *p < 0,05) 
 SHL NLPV CPCN KNTC KNDU TKT ANAT PTHH 

SHL 1 0,522** 
0,00 

0,764** 
0,00 

0,565** 
0,00 

0,447** 
0,00 

0,378** 
0,00 

0,253** 
0,00 

0,409** 
0,00 

NLPV  1 0,449** 
0,00 

0,539** 
0,00 

0,480** 
0,00 

0,445** 
0,00 

0,323** 
0,00 

0,305** 
0,00 

CPCN   1 0,423** 
0,00 

0,392** 
0,00 

0,386** 
0,00 

0,295** 
0,00 

0,353** 
0,00 

KNTC    1 0,380** 
0,00 

0,364** 
0,00 

0,284** 
0,00 

0,410** 
0,00 

KNDU     1 0,498** 
0,00 

0,449** 
0,00 

0,415** 
0,00 

TKT      1 0,505** 
0,00 

0,554** 
0,00 

ANAT       1 0,506** 
0,00 

PTHH        1 

Tiếp theo, việc kiểm định tương quan Pearson đã 
được thực hiện nhằm xem xét mức độ và chiều 
hướng tương quan giữa các biến trong mô hình, qua 
đó đánh giá sự phù hợp của dữ liệu và làm cơ sở cho 
việc tiến hành phân tích hồi quy đa biến. Kết quả 
được trình bày tại Bảng 4. 

Nhóm tác giả tiến hành tính trung bình cộng các 
giá trị của nhân tố để phân tích tương quan và từ đó 
phân tích hồi quy sâu hơn. Kết quả được trình bày 
tại Bảng 4 đã diễn tả mối tương quan giữa các biến 
độc lập và biến phụ thuộc trong mô hình (các hệ số 
tương quan đều có ý nghĩa thống kê và hệ số sig. > 
0,05). Kết quả cho thấy, có mối quan hệ thuận chiều 
giữa nhóm biến phụ thuộc (SHL) với nhóm biến độc 

lập (NLPV, CPCN, KNTC, KNDU, TKT, ANAT, 
PTHH) với mức ý nghĩa 1%. 

Cuối cùng, việc phân tích hồi quy đã được tiến 
hành để kiểm định mô hình đề xuất, trên cơ sở đó 
xác định các giả thuyết nghiên cứu được chấp nhận 
hoặc bị bác bỏ dựa trên ý nghĩa thống kê và mức độ 
tác động của các biến độc lập. 

Kết quả phân tích hồi quy (Bảng 5) cho thấy mô 
hình có độ phù hợp cao với hệ số R2 là 0,679, có 
nghĩa là các biến độc lập giải thích được 67,9% sự 
biến thiên của SHL. Kiểm định F trong phân tích 
ANOVA cho thấy mô hình có ý nghĩa thống kê (Sig. 
= 0,000). 
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Bảng 5. Kết quả phân tích hồi quy các nhân tố ảnh hưởng đến SHL 

Mô hình 

Hệ số hồi quy chưa 
chuẩn hóa 

Hệ số hồi 
quy chuẩn 

hóa Kiểm 
định t 

Mức ý 
nghĩa 

Thống kê cộng tuyến 

Hệ số 
B 

Sai số 
chuẩn Hệ số Beta Dung 

sai 
Hệ số phóng 

đại phương sai 

1 

(Hằng số) -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 
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 0,429ns 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 chú: R2 = 0,679 và R2 hiệu chỉnh = 0,671. ** p<0,05.  

Bảng 6. Kết quả kiểm định Oneway ANOVA đối với nhóm biến kiểm soát 

  Tổng các bình 
phương Bậc tự do Bình phương 

trung bình Kiểm định F Mức ý nghĩa 

Giới tính 
Giữa các nhóm 3,210 2 1,605 1,655 0,193 
Trong các nhóm 288,075 297 0,970   

Tổng 291,285 299    

Độ tuổi 
Giữa các nhóm 2,047 3 0,682 0,698 0,554 
Trong các nhóm 289,238 296 0,977   

Tổng 291,285 299    

Trình độ 
học vấn 

Giữa các nhóm 4,632 3 1,544 1,594 0,191 
Trong các nhóm 286,653 296 0,968   

Tổng 291,285 299    

Trong số 7 nhân tố được đưa vào mô hình, có 6 
nhân tố có tác động có ý nghĩa thống kê đến SHL 
(Sig. < 0,05).  Cụ thể, nhân tố TKT có mức ý nghĩa 
Sig. = 0,429 (> 0,05), do đó nhân tố này không có ý 
nghĩa thống kê và bị loại khỏi mô hình nghiên cứu. 
Ngược lại, nhân tố ANAT có giá trị Sig. = 0,019 (< 
0,05) nên có ý nghĩa thống kê, tuy nhiên hệ số Beta 
mang dấu âm (-0,098) cho thấy tác động ngược 
chiều đến SHL. Các nhân tố còn lại đều có tác động 
cùng chiều và có ý nghĩa thống kê. Trong đó, CPCN 
là nhân tố có tác động mạnh nhất (Beta = 0,590), 
theo sau là KNTC với hệ số Beta là 0,216. Hiện 
tượng đa cộng tuyến không xảy ra trong mô hình này 
do hệ số VIF của tất cả các biến đều nhỏ hơn 2. 

Vai trò của nhóm biến kiểm soát 

Kết quả kiểm định ANOVA một yếu tố cho thấy 
không có sự khác biệt có ý nghĩa thống kê về SHL 
khi sử dụng phương tiện công cộng giữa các nhóm 
nhân khẩu học được xem xét. Cụ thể, theo giới tính, 
giá trị F = 1,655 với Sig = 0,193 > 0,05, cho thấy 
mức SHL giữa các nhóm giới tính không khác biệt 
đáng kể. Tương tự, theo độ tuổi, kiểm định cho F = 
0,698 và Sig = 0,554 > 0,05, phản ánh sự đồng nhất 

tương đối về SHL giữa các nhóm tuổi. Đối với trình 
độ học vấn, kết quả F = 1,594 với Sig = 0,191 > 0,05 
cũng cho thấy không có bằng chứng thống kê ủng 
hộ sự khác biệt về SHL giữa các nhóm học vấn. 

4.2. Thảo luận kết quả nghiên cứu 

Kết quả thực nghiệm cho thấy mô hình hồi quy 
đạt độ tương thích cao với R2 = 0,679), giải thích 
được 67,9% sự biến thiên của SHL. Điều này khẳng 
định tính phù hợp của việc kế thừa mô hình 
SERVQUAL và các nghiên cứu thực nghiệm quốc 
tế trong việc giải mã hành vi của hành khách tại tỉnh 
Khánh Hòa. 

Thứ nhất, nhân tố CPCN đóng vai trò là động lực 
thúc đẩy SHL mạnh mẽ nhất (Beta = 0,590). Kết quả 
này hoàn toàn đồng nhất với các công trình của Lai 
and Chen (2011) cũng như Redman et al. (2013), khi 
khẳng định giá trị dịch vụ tương xứng với chi phí là 
tiền đề cho sự thỏa mãn. Tuy nhiên, tại Khánh Hòa, 
tác động này trở nên đặc biệt quan trọng do hơn 90% 
đáp viên có thu nhập dưới 10 triệu đồng/tháng. Điểm 
mới rút ra là ở các đô thị du lịch đang phát triển, 
chính sách giá ưu đãi và tính kinh tế của dịch vụ có 
sức nặng vượt trội hơn cả các yếu tố kỹ thuật hay 
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công nghệ cao trong việc thu hút người dân địa 
phương. 

Thứ hai, KNTC là nhân tố quan trọng thứ hai 
(Beta = 0,216). Phát hiện này ủng hộ quan điểm của 
Tyrinopoulos and Aifadopoulou (2008) và Littmann 
(2008) về việc mạng lưới xe buýt và thông tin minh 
bạch là điều kiện cần để dịch vụ công cộng trở nên 
hấp dẫn. Tại Khánh Hòa, sự đơn giản trong việc kết 
nối tuyến và tìm kiếm điểm dừng được người dân 
đánh giá cao, phản ánh đặc thù của một hệ thống 
giao thông đang ở giai đoạn hoàn thiện hạ tầng  
cơ bản. 

Thứ ba, các nhóm nhân tố về chất lượng dịch vụ 
truyền thống bao gồm NLPV, PTHH và KNDU mặc 
dù có tác động cùng chiều nhưng mức độ ưu tiên 
thấp hơn đáng kể so với chi phí và tính tiện lợi. Kết 
quả này vừa xác thực lý thuyết của Parasuraman et 
al. (1988), vừa cho thấy một sự khác biệt so với 
nghiên cứu tại các siêu đô thị lớn như của Anh 
(2022). Người dân địa phương tại Khánh Hòa hiện 
đang ưu tiên các giá trị thực dụng (giá cả, điểm 
dừng) hơn là các trải nghiệm dịch vụ cao cấp. 

Thứ tư, một phát hiện đặc biệt và trái với kỳ vọng 
là tác động ngược chiều của nhân tố ANAT (Beta = 
-0,098). Kết quả này mâu thuẫn với nghiên cứu của 
Nyongesa and Bwisa (2014) hay Saw et al. (2020). 
Sự khác biệt này được lý giải từ việc hành khách tại 
Khánh Hòa có xu hướng nhạy cảm hơn với các trải 
nghiệm rủi ro thực tế (như sự cố kỹ thuật, hỏng hóc 
hoặc thông tin tiêu cực truyền miệng) hơn là sự hiện 
diện thuần túy của các thiết bị an toàn thụ động như 
búa thoát hiểm hay camera. Điều này gợi mở hàm ý 
quản trị quan trọng: đơn vị vận hành cần tập trung 
kiểm soát chất lượng vận hành thực tế để giảm thiểu 
sự cố thay vì chỉ đầu tư vào hình thức bên ngoài. 

Thứ năm, nhân tố TKT không cho thấy ý nghĩa 
thống kê (Sig. > 0,05), khác biệt với kết luận của 
Eboli and Mazzulla (2007) hay Lunke (2020). Điều 
này phản ánh đặc thù của bối cảnh đô thị biển, nơi 
áp lực về thời gian di chuyển chưa quá gay gắt và cư 
dân đã hình thành thói quen thích nghi với lộ trình 
xe chạy. Trong trường hợp này, tính đúng giờ được 
coi là một tiêu chuẩn hiển nhiên thay vì là yếu tố tạo 
ra giá trị gia tăng giúp bứt phá mức độ hài lòng. 

Cuối cùng, việc xem xét đồng thời các biến nhân 
khẩu học như giới tính, độ tuổi và trình độ học vấn 
cho thấy mức độ hài lòng của người sử dụng không 
có sự khác biệt đáng kể có ý nghĩa thống kê giữa các 
nhóm này. Kết quả nghiên cứu đã khẳng định các 
nhân tố cốt lõi như chi phí cảm nhận và khả năng 
tiếp cận vẫn duy trì tác động ổn định và có ý nghĩa 

thống kê đến SHL tổng thể. Phát hiện này vừa khác 
biệt với một số nghiên cứu trước cho rằng đặc điểm 
nhân khẩu học có thể làm thay đổi đáng kể mối quan 
hệ giữa chất lượng dịch vụ và SHL, vừa gợi mở rằng 
trong bối cảnh đô thị du lịch đang phát triển như 
Khánh Hòa, các yếu tố mang tính kinh tế và sự thuận 
tiện trong tiếp cận dịch vụ có sức ảnh hưởng phổ 
quát hơn, vượt lên trên sự khác biệt cá nhân, qua đó 
đóng góp thêm bằng chứng thực nghiệm mới cho 
các nghiên cứu trong lĩnh vực này. 

Việc tổng hợp các kết quả trên cho thấy SHL của 
cộng đồng địa phương đối với giao thông công cộng 
tại Khánh Hòa chịu tác động mạnh mẽ từ các yếu tố 
kinh tế và KNTC, trong khi các yếu tố chất lượng 
dịch vụ truyền thống đóng vai trò hỗ trợ. Đồng thời, 
kết quả nghiên cứu cũng chỉ ra những khác biệt so 
với các công trình trước đây, qua đó đóng góp thêm 
bằng chứng thực nghiệm cho thấy bối cảnh đô thị du 
lịch đang phát triển có thể làm thay đổi mức độ và 
chiều hướng tác động của các nhân tố đến SHL. Đây 
chính là cơ sở quan trọng để đề xuất các hàm ý chính 
sách và giải pháp quản lý phù hợp hơn trong giai 
đoạn tiếp theo. 

5. KẾT LUẬN 
5.1. Kiến nghị các giải pháp 

Từ những nhân tố quan trọng được chỉ ra trong 
kết quả nghiên cứu, nhóm tác giả đề xuất một số giải 
pháp để các doanh nghiệp xe buýt, đơn vị quản lý 
giao thông chú ý nâng cao SHL của cộng đồng địa 
phương đối với chất lượng dịch vụ xe buýt tại tỉnh 
Khánh Hòa: 

Thứ nhất, quỹ ổn định vận tải công cộng cần 
được thiết lập thêm. Quỹ này được hình thành từ 
ngân sách nhà nước kết hợp với lợi nhuận từ các 
hoạt động phụ trợ như quảng cáo, khai thác bến bãi 
và hợp tác công - tư. Nguồn quỹ giúp bù đắp phí 
nguyên liệu và chi phí bảo trì, duy trì giá vé thấp, 
thu hút số lượng lớn cộng đồng địa phương tham 
gia, giảm phương tiện cá nhân, cải thiện môi trường 
và có thêm ngân sách để duy trì giá vé thấp. 

Thứ hai, ứng dụng tìm kiếm trạm xe buýt cần 
được phát triển. Ứng dụng trên thiết bị di động, máy 
tính có tích hợp chức năng xác định vị trí trạm gần 
nhất, tra cứu tuyến, thời gian di chuyển và theo dõi 
lộ trình chuyến, góp phần khuyến khích cộng đồng 
địa phương chuyển đổi sang sử dụng xe buýt, nâng 
cao mức độ hài lòng và tăng thêm doanh thu để cải 
thiện dịch vụ. 

Thứ ba, cơ chế giám sát cần được xây dựng chặt 
chẽ đối với việc thực hiện quy định đồng phục và 



Tạp chí Khoa học Đại học Cần Thơ   Tập 62, Số 4D (2026): 327-341 

339 

bảng tên của nhân viên. Trong đó, việc ban hành tiêu 
chuẩn trang phục rõ ràng và quy định xử phạt đúng 
khi có vi phạm cần được thực hiện; đồng thời, việc 
giám sát cũng cần được tiến hành thông qua hệ 
thống camera hành trình. Cơ chế này góp phần nâng 
cao tính chuyên nghiệp, đảm bảo an toàn và tạo niềm 
tin, từ đó thu hút cộng đồng địa phương sử dụng xe 
buýt thường xuyên và có thêm nguồn lực ổn định để 
tái đầu tư. 

Thứ tư, các khóa đào tạo và bồi dưỡng nhân viên 
cần được mở thường xuyên thông qua các chương 
trình đào tạo về kỹ năng giao tiếp, ứng xử và xử lý 
tình huống cho nhân viên. Việc chuẩn hóa chất 
lượng nguồn nhân lực, tạo cảm giác thân thiện, hiệu 
quả cho cộng đồng địa phương, qua đó nâng cao 
mức độ hài lòng, trung thành và sử dụng xe buýt 
nhiều hơn, góp phần ổn định doanh thu và tái đầu tư 
vào các chương trình đào tạo. 

Thứ năm, hệ thống mã QR tích hợp phản hồi 
nhanh trên xe buýt cần được triển khai. Mã QR được 
bố trí cố định tại ghế và khu vực đứng, cho phép 
hành khách đánh giá mức độ sạch sẽ, an toàn vận 
hành, thái độ phục vụ của nhân viên. Cơ chế phản 
hồi thuận tiện góp phần tăng tính giám sát, củng cố 
niềm tin, khuyến khích chuyển sang sử dụng xe 
buýt, giảm chi phí vận hành và nâng cao doanh thu 
cải thiện hệ thống QR. 

Thứ sáu, việc kiểm tra, bảo dưỡng, nâng cấp 
trang thiết bị cần được thực hiện thường xuyên. 
Trong đó, những ghế cũ cần được thay thế bằng 
những ghế mới có dây an toàn với thiết kế dễ nhận 
diện và dễ thao tác có thể triển khai bằng quỹ an toàn 
giao thông hoặc mô hình hợp tác công - tư. Việc cải 
thiện này góp phần tăng sự tin tưởng, thu hút cộng 
đồng địa phương, giảm sử dụng xe cá nhân và góp 
phần ổn định doanh thu, tạo động lực để tái đầu tư 
vào chất lượng dịch vụ xe buýt. 

5.2. Hạn chế của nghiên cứu 

Thứ nhất, trong quá trình khảo sát, vẫn có khả 
năng một số đáp viên chưa hiểu rõ nội dung câu hỏi 
hoặc còn e dè khi trả lời, dẫn đến sai lệch nhất định 
trong dữ liệu và ảnh hưởng đến độ chính xác của kết 
quả nghiên cứu. 

Thứ hai, nghiên cứu còn hạn chế về các yếu tố 
ảnh hưởng, các nghiên cứu sau nên cần thêm nhiều 
yếu tố ảnh hưởng hơn để làm rõ vấn đề được cụ  
thể hơn. 

Thứ ba, vì bị giới hạn về nguồn lực, nhóm tác 
giả chỉ có thể tiến hành thực hiện thu thập mẫu theo 
phương pháp thuận tiện, nên việc phân bố mẫu giữa 
các tuyến xe buýt không theo tỷ lệ hạn ngạch dẫn 
đến mức độ khái quát hóa của kết quả nghiên cứu 
còn hạn chế. 

Thứ tư, nghiên cứu chủ yếu dựa trên dữ liệu định 
lượng thông qua bảng hỏi, trong khi việc khai thác 
sâu dữ liệu định tính như phỏng vấn sâu hay thảo 
luận nhóm chưa được thực hiện, dẫn đến hạn chế 
trong việc lý giải các yếu tố tiềm ẩn về hành vi và 
cảm nhận cá nhân. 
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