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Tom tat

Nhu cau vin chuyén hanh khdch tang kha nhanh cd vé sé lwong va chdt heong. Bén canh nhitng
doanh nghiép cung cdp dich vu xe khdch lién tinh chdt heong cao thé hién tinh chuyén nghiép thi van
con xudt hién khd nhiéu noi chwea dap g dwege sw mong doi ciia hanh khdch. Nham rit ngdn khodng
cach khac biét gitka ki vong va chat legng cam nhdn, nghién civu nay tdp trung vao phdn tich cdc
nhan té tée déng dén chat heong dich vu xe khdch lién tinh chat lwong cao. Phwong phdp nghién ciru
bao g&m dinh tinh va dinh lwong. Phdn tich dwoc thuc hién thong qua kiém dinh thang do hé $6 tin
cdy Cronbach’s Alpha, phdn tich nhdn t6 kham phé EFA va phan tich héi quy tuyén tinh béi. Két
qua nghién cieu chi ra 5 nhdn t6 tac déng ciing chiéu dén chdt leong dich vu xe khdch lién tinh chat
liegng cao theo thit tw tiv [om dén nhé: (1) An toan va tién nghi; (2) Hé thong tuyén duo’ng, (3) Thong
tin va giao tiép véi hanh khdch; (4) Mang hedi cac diém du’ng chan, diém di va diém dén; va (5) Kha
ndng tiép cdn. Cac két lugn va ham ¥ quan tri dwoc dé xudt nham gép phan givip cho cdc don vi kinh
doanh dich vu xe khdch lién tinh chat lirong cao ¢é mot bikc tranh tong quan vé cach thirc ndng cao
chat luwong dich vu nay.

Tir khéa: Dich vu xe khach lién tinh chit lugng cao, ki vong, chét luong cam nhén.

Abstract

Passenger transport service has developed qualitatively and quantitatively in recent years.
Besides inter-province bus transport companies that supply professional and high-quality services,
many public transport companies fail to satisfy their customers. To reduce the gap between
expectation and perceived quality, this research tries to analyzes factors that affect the quality of
inter-province public transport service employing both qualitative and quantitative methods,
including Cronbach’s Alpha, EFA and multiple linear regression analysis. The results identify five
factors that affect the quality of the high-quality inter-province transport service as follows, in order
of importance: (1) Safety and comfort; (2) Line networks;, (3) Information and customer
communication services, (4) Networks of destination, departure and rest stop points, and (5)
Accessibility. Conclusions and managerial implications are offered to help suppliers of high-quality
inter-province transport service figure out measures to improve the service quality.

Keywords: High-quality inter-province transport service, expectation, perceived quality.
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1. Giéi thiéu

Cung v6i sy phat trién kinh t&, nhu cdu van chuyén hanh khach ting kha nhanh trong nhimng
nam gan day va du béo sé tiép tuc ting trong twong lai. Theo béo cio ciia Tong cuc Thong k&,
van tai hanh khich nam 2012 dat 2.862,3 tri€u luot, tding 12,2% so véi nam 2011, trong d6 van
tai hanh khach duong bd dat 2.646,7 triéu lugt, tang 13,4%, binh quan tbc do tdng trudng h::ing
nam giai doan tir 2008 -2012 1a 12%. Véi mirc sdng ngay cang dugc cai thién, phuong tién xe
khach chat lugng cao di va dang dugc khach hang wa chudng. Ngudi dan ngay nay can cac hing
xe phuc vu véi chét lugng t6t thé hién qua sy an toan, tién nghi, thodi mai, xe chay ding gio,
dang tuyén, khong doén va tra khach doc dudng, c6 khan lanh, nudc uéng, may lanh, 1ai xe va
nhan vién nha xe lich sy. D& dap tng nhu cau nay, ngoai viéc gia ting sb luong xe, cac hing xe
khéch lién tinh déu cha trong nang cao chét luong dich vu. Hién nay, tai TP.HCM c6 hang tram
hang xe lién tinh dang ki hoat dong, trong d6 mét sé hing xe chit lwong cao dugc khach hang
uwa chudng nhu Phuong Trang, Mai Linh, Hoang Long, Kumho Samco, Thanh Budi, Chin Nghia,
Thuan Thao, Phuong Nam... Sy ra doi cua xe khach chét lugng cao da lam thay ddi mot phén
dién mao dich vu van tai hanh khach béng duong bo. Tuy nhién, trong mét vai nam trd lai day
da xay ra hién tugng “nhai” xe khach chét lugng cao dn dén tinh trang that gia 13n 16n. C6 nhiéu
don vi van chuyén hanh khach da nang cao chét luogng phuc vu va phuong tién van chuyén nhung
van con nhiéu l4i xe va phu xe dbi xtr “thiéu vin hoa” véi hanh khach, khién tinh trang “con sau
1am rau ndi canh”, va di c6 nhiéu trudng hop chat lugng chi 1a quang co, nhung thuc té lai 1a
mot van dé khac. Bé co co s cho viée xdy dung cac giai phap nang cao cht lugng dich vu cua
cac hing xe khéach lién tinh chat luong cao tai TP.HCM, nghién ctru tap trung vao viéc phan tich
cAc nhan t6 tac dong dén chat luong dich vu xe khach lién tinh chét lugng cao tai TP.HCM va
danh gi4 sy khac biét giita ki vong va thyc té ctia dich vu nay.

2. Chét lwong dich vu va mé hinh dé xuit

Khach hang danh gia chét lugng dich vu béng cach so sanh giira c4i ma ho mong doi voi
chat luong thuc t& cam nhan. Lehtinen (1982) cho rang chit lwong dich vu phai dugc danh gia
trén hai khia canh, mot 1a qué trinh cung cép dich vu va hai 1a két qua cua dich vy. Theo Gronroos
(1984), chét lugng dich vu co thé xem xét trén hai phuong di¢n la chét luwong ki thuat va chét
lwong chirc ning, trong d6 chét lwong ki thuat lién quan dén nhing gi dugce phuc vu va chat
lugng chiic nang noi 1én dich vu dugc phuc vu nhu thé nao. Theo Parasuraman & cong su (1985),
chat luong dich vu 13 mtrc d6 khac nhau gitra sy mong doi ciia ngudi tiéu dung vé dich vu va
nhan thirc ca ho vé két qué cua dich vu, hay ndi cach khac, 1a sy khéc biét gitra dich vu ki vong
va dich vu cam nhan. Néu ki vong cua khach hang vé chat lugng dich vu c6 su cach biét 16n
so v6i két qua thuc hién nghia 1a cht luong cam nhén thip va khach hang s& khong hai long.
Parasuraman & cong su (1985) da dwa ra ndm thanh phan cua chat luong dich vu: (1) D6 tin cay
(thé hién qua nang lyc thyc hién dich vu dugc mong doi dang duoc tin nhiém, dung thoi han va
phi hop); (2) Su dap g (bao ham sy sin 1ong cung cip dich vu nhanh chong va hd tro khach
hang); (3) Sy dam bao (hay con goi 1a nang lyc phuc vu, dé cap dén kién thirc va cach phuc vu
nha nhin, niém né ctia nhan vién); (4) Su thiu hiéu (thé hién sy quan tim, chu y dén timg khach
hang); va (5) Tinh hitu hinh (bao gdm nhirng phuong tién vat chat, trang thiét bi, biéu hién bé
ngoai ctia nhan vién nhu ngoai hinh, trang phuyc). Tuy nhién, khong phai bat ki dich vu nao ciing
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dua trén 5 thanh phén nay, tuy theo tung loai dich vu ma cé sy khac biét gitra cac nhan td tac
dong dén chét lugng vi mdi dich vu cu thé ¢o nhitng dac thu riéng.

Gabriella & Laura (2006) nghién ciru trong linh virc van tai chi ra 8 nhan t6 tac dong dén
chét luong dich vu véan tai hanh khach cong cong: $6 tram xe buyt, tan suét, sach s& trén xe, tién
nghi ciia xe, an toan, tién nghi cia nha cho, thong tin, va s6 chd ngéi trén xe. Laura & Gabriella
(2007), trong mdt nghién ciru tiép theo di dura ra mo hinh nghién ciru chat lugng dich vu xe buyt
bao gém 16 bién quan sat thudc 3 thanh phﬁn: Ké hoach cung cép dich vy va sy tin cay; thiét ké
mang ludi cac diém don khach; su tién loi va cac nhan t6 khac. V& thanh phfm ké hoach cung
cép dich vu va su tin cay dugc do luong béng 6 bién quan sat: Tan suét phuc vu; do tin cdy;
thong tin; khuyén mai; nhan vién phuc vu; va sy phan nan. Thanh phan thiét ké mang luéi cac
diém don khach duoc do luong bang 2 bién quan sat: Su hién dién cua cac diém don khach; va
biéu dd tuyén duong xe chay. Thanh phan sy tién loi va cac nhan t khac duoc do luong bang 4
bién quan sat: Thiét ké nha cho; trinh trang qua tai; chi phi; va bao tri nha cho.

Theo Yannis & Georgia (2008), chét lugng dich vu van tai hanh khach bao gém nhiéu nhan
td lién quan dén tinh dic tha cta hé théng giao thong van tai nhu: Sy an toan, viéc tuan thu ding
gio gic, kha ning tiép can, hiéu qua va nhiéu yéu t6 khac. Nghién ctru cia nhom tac gia nay da
chira 7 nhan t§ tac dong dén chat lugng dich vu hanh khach: An toan-ti¢n nghi-sach s€; thong
tin-giao tiép v6i hanh khach; kha ning tiép can; mang luéi dua dén khach, diém di, diém dimg
chan va diém dén; hé théng tuyén duong; thoi gian cung cap dich vu-mang ludi ban vé; va
thuc hié€n dang gio.

Qué trinh phat trién kinh t& xa hoi thi nhu cau di lai ciia nguoi dan ngay cang nhiéu, doi hoi
chat luong phuc vu hanh khach ctia nganh van tai phai dugc nang cao. Canh tranh trong linh vuc
vén tai hanh khach ngdy cang gay git doi hoi cac don vi kinh doanh xe khach chit lwong cao
phai khong ngung cai tién chat luong phuc vu. Chat luong phuc vu thé hién trude hét & viéc dap
g yéu cau di lai nhanh chéng va thuan tién, phai theo ding biéu do chay xe, chay dung tuyén,
dung gio, 46 dung noi quy dinh. Phuong tién vén tai phai bao dam an toan tuyét dbi, cac tién
nghi phuc vu khach nhu ghé ngdi, du anh sang, thong thoang va sach dep. D4i voi van tai khach
dudng dai, can dam bao ché dung sb ngudi, so ghé theo quy dinh. Thai d6 phuc vu cia lai, phu
xe phai thé hién sy van minh, lich sy. Pam an toan cho khach, khong dé khach dung, ngdi & bac
1én xudng, du bam thanh xe, khong chat hang hoa trong xe hodc & ctra 1én xuéng. Duya trén co
so 1i thuyét tién dé cia cac nghién ciru trude dy va thyuc té doi hoi cua dich vu nay, mé hinh
nghién ctru dé xuit vé chat lugng dich vu ctia xe khach lién tinh chat luong cao bao gdbm 5 nhan
td: An toan-tién nghi; thong tin-giao tiép v6i hanh khach; kha nang tiép can; mang ludi diém
dimg chan, diém di va diém dén; hé théng tuyén duong (Hinh 1).

An toan va tién nghi: D& cap dén nhimg noi dung co tinh chat co ban nhat cta dich vu van tai
hanh khéch, cu thé 1 sy an toan cta cudc hanh trinh, an toan cua mang ludi diém dung chan,
diém di va diém dén, sy thoai mai trén xe trong sudt cudc hanh trinh, sach s& cua xe khach, sach
s& cia mang lu6i diém dimg chén, diém di va diém dén.

HI: An toan va tién nghi tac dong thudn chiéu dén chat luong dich vu cua xe khach lién tinh
chdt hegng cao.
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Théng tin va giao tiép véi hanh khéach: Bao gdm céc thudc tinh lién quan dén viéc cung cap
thong tin day du va kip thoi vé dich vu véan chuyén cho khach hang, cac phuong tién dugc sir
dung cho viéc truyén thong cac thong tin nay, cach thirc giao tiép va phuc vu ciia nhan vién.

H2: Théng tin va giao tiép véi hanh khach tac dong thudn chiéu dén chat heong dich vu ciia
xe khdch lién tinh chdt lwong cao.

Kha ndng tiép cdn: Thé hién sy dé dang khi tiép can véi tong dai dat vé, khi tiép can xe, tiép
can mang ludi diém ding chan, diém di va diém dén cho tat ca moi nguoi.

H3: Kha nang tié}? cdn tac dong thudn chiéu dén chat luwong dich vu cua xe khach lién tinh
chat lwong cao .

Mang hedi diém dieng chdn, diém di va diém dén: Lién quan dén viéc thuc hién 16 trinh xe,
quy dinh vé thoi gian cho cac dich vu dugc cung cip tai cac diém dimg chan, diém di va diém
dén.

H4: Mang ludi diém dirng chdn, diém di va diém dén tac déng thudn chiéu dén chat lrong
dich vu ciia xe khach lién tinh chat luong cao.

Hé thong tuyén dwong: D& cap dén cac loai tuyén duong, loai xe duge sir dung cho céc tuyén
duong, thoi gian ciia hanh trinh va toc d6 trung binh cua xe.

H5: Hé théng tuyén dwong tdac dong thudn chiéu dén chat luwong dich vu cua xe khach lién
tinh chdt hrong cao.

An toan va tién nghi

HI

Thong tin va giao
tiép voi hanh khach [N 12

Kha niine tiéo c Chét luong dich vu cua
ananghiepean 1 s xe khach lién tinh chét
luong cao
Mang luéi diém dung H4
A .2 A L
chan, filem'dl va
diém dén
H5

H¢ théng tuyén /
duong

Hinh 1. M6 hinh nghién ctiru
3. Phuong phap nghién ciru

Nghién ciru duge thyuc hién bang phuong phap nghién ciru dinh tinh va dinh lugng thong qua
hai buée nghién ctru kham phé va nghién ctru chinh thurc.

Buwéc 1: Nghién ciru kham pha bang phuong phap dinh tinh duoc thyc hién théng qua hinh
thire thao luan truc tiép dang cau hoi mo véi 5 chuyén gia 1a cac quan li cua 5 hing xe khach
lién tinh chat luong cao phuc vu cac tuyén xe tai khu vuc TP.HCM, Pdng bang song Ciru Long,
mién Pong Nam B9, Tay Nguyén va duyén hai mién Trung, d6 1a: xe khach Phwong Trang, Mai
Linh Express, Hoang Long, Kumho Samco Express va Thanh Budi. Nghién ctru ciing tién hanh
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thao ludn tryc tiép dang cau hoi mé véi 8 khach hang 13 nhimg ngudi da sir dung dich vu caa 5
hang xe néu trén. Nghién ctru nay nham xac dinh cac nhan t6 tac dong dén chat lwgng dich vu
cua xe khach lién tinh chat lugng cao ciing nhu d€ phat trién thang do cac khai niém nghién ciru
trén co s¢ nhan thirc cua cac chuyén gia va cac khach hang vé cac thanh phan ctia mé hinh dé
xuat nghién ctru. Két qua thdo luan ctia nghién ctru dinh tinh da dua ra céc bién quan sat dung
deé xac dinh 5 nhéan t6 tac dong dén chat lwong dich vu cia xe khach lién tinh, cy thé nhu sau:

Nhan t6 an toan va tién nghi duoc do ludng bang 6 bién quan sat:

AT1: Tai xé ciia hang xe X lai xe an toan.

AT?2: Hanh li ctia khach hang duoc hang xe X bdo quan an toan.

AT3: Hang xe X chd dung s6 ngudi va s6 ghé theo quy dinh.

AT4: Hang xe X c6 lép dat man hinh, nuéc subi, khan lanh va thube y té.

AT5: Khach hang cam thay thoai mai su6t hanh trinh khi sir dung hang xe X.

AT6: Xe, cac diém di, diém dén va tram dung chan dugc vé sinh sach sé.

Nhan t6 thong tin va giao tiép v6i hanh khach dugc do luong bang 5 bién quan sat:

GT1: Thong tin vé dich vy cta hang xe X dé dang biét duoc qua dién thoai, Internet.

GT2: Tai diém dimg chan, diém di va diém dén hang xe X ludn cap nhat thong tin.

GT3: Nhan vién hing xe X tiép nhan thong tin khach hang nhanh chéng, chinh xac.

GT4: Nhan vién hing xe X ludn vui vé khi giai dép thic mac cia khach hang.

GT5: Nhan vién hing xe X giao tiép than thién, lich s voi khach hang

Nhan t6 kha ning tiép can duoc do ludng bang 5 bién quan sat:

TC1: Vi tri cdc phong vé cia hing xe X déu nam & khu trung tam.

TC2: Thoi gian lam viéc cua hing xe X thudn tién (24/7).

TC3: S6 dién thoai tong dai ctia hing xe X d& nhé.

TC4: Khach hang d& dang lién lac véi tong dai ctia hing xe X khi ¢6 nhu cau dat vé.

TC5: Hang xe X d6n va tra hanh khach ¢ cac khu vyc trung tam.

Nhan t6 mang ludi cac diém dimg chan, diém di va diém dén duoc do ludng bing 4 bién quan
sat:

MLI1: Cac diém ding chén, diém di va diém dén pht hop voi hanh trinh.

ML2: Gid khéi hanh tai cac diém ludn dang nhu lich trinh.

ML3: Thirc 4n, nu6e udng tai diém dimg chan phong phu.

ML4: Thoi gian nghi tai cac diém ding chan hop 1.

Nhan t6 hé thdng tuyén duong dugc do ludong bing 5 bién quan sat:

TP1: Hé thng cac tuyén duong da dang.

TP2: Cac chuyén xe ctia hing xe X khoi hanh thuong xuyén.

TD3: Du khong di khach, xe van khai hanh ding gio.

TP4: Téc d6 trung binh cua xe hop 1.

TDS5: Hang xe X st dung xe tt dé phuc vu hanh khach.

Nhan t6 chét lugng dich vu duoc do ludng bang 3 bién quan sat:
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CL1: Téi hoan toan tin twdng vao chat luong cua dich vu cia hing xe X.

CL2: Khi c¢6 nhu cau t6i s& chon xe khach chat lwong cao ciia hing xe X.

CL3: T6i danh gia cao chit lugng dich vu cta hing xe X.

Buwdc 2: Thyc hién phuong phap nghién ctru dinh lugng, day 1a budc nghién ctru chinh thirc
nham sang loc cac bién quan sat, xac dinh cac thanh phan, gia tri va do tin cdy cua thang do,
kiém dinh mé hinh va cac gia thuyét. Thang do duoc kiém dinh bang hé s tin cdy Cronbach’s
Alpha, phan tich nhan t6 kham pha EFA va phén tich hdi quy tuyén tinh. Nghién ctru trong giai
doan nay dugc thuc hién thong qua phong van khach hang 1a nhimg nguoi da sir dung dich vu
xe khach lién tinh chét luong cao. Hién tai c6 nhiéu hang xe kinh doanh dich vu vén chuyén
hanh khéch lién tinh nhung chiém thi phan 16n va thuong hiéu dugc nhidu khach hang biét dén
va sit dung nhiéu thi tap trung chii yéu vao 5 hing xe Phuong Trang, Mai Linh Express, Hoang
Long, Kumho Samco Express va Thanh Budi. Chinh vi li do nay, nghién ctru d tién hanh thyc
hién khéo sét tir thang 12/2012 dén thang 03/2013 tai cdc diém ban vé ctia 5 hing xe Phuong
Trang, Mai Linh Express, Hoang Long, Kumho Samco Express va Thanh Buoi. Kich ¢& mau
theo ké hoach 1a n =260, dap vién dugc chon theo phuong phap thuén tién, dya trén két qua thao
luan truc tiép hing xe Phuong Trang duoc danh gia 1 c6 nhidu nguoi sir dung dich vu, ké dén
1a Mai Linh Express, nén tic gia ldy mau tir hai hdng xe nay nhiéu hon so vé6i ba hing xe con
lai. Cu thé, 45% mAu s& lay tir hing xe Phuong Trang (117 mau), 25% mau lay tir hing xe Mai
Linh Express (65 mau) va 10% tir mdi hang xe con lai (26 mau tir mdi hang).

Diic diém ciia mau:

Sau khi d kiém tra va loai bo nhimng bang ciu hoi tra 10i c6 nhiéu 6 tréng, két qua chon ra
222 bang c6 cau tra 161 hop 1€, dat ti 1€ 85% theo ké hoach. Trong do, c6 105 khach hang thuong
st dung dich vu xe khach lién tinh chét luong cao ctia hang Phuong Trang (chiém 47,3%), 56
khach hang thuong sir dung dich vu ctia hing Mai Linh Express (chiém 25,2%), 19 khach hang
thuong sir dung dich vu ciia hang Hoang Long (chiém 8,6%), 20 khach hang thuong st dung
dich vu cua hang Kumho Samco Express (chiém 9,0%), va 22 khach hang thuong st dung dich
vu cta hing Thanh Buéi (chiém 9,9%). Mau chinh thirc gdm 45% 1a nam va 55% nir; d6 tudi tir
18 - 30 chiém 67,6%, tir 31 - 50 chiém 29,7%, va trén 50 chiém 2,7%. V& thu nhap, khach hang
c6 murc thu nhap duéi 5 triéu dong/thang chiém 10,8%, tir 5 -10 triéu/thang chiém 69,8%, va
trén 10 tri¢u/thang chiém 19,4%.

4. Két qua nghién ctru
4.1. Kiém dinh thang do

Thuc hién kiém dinh thang do cc nhan t6 tic dong dén chét lugng dich vu ciia xe khach lién
tinh chét luong cao théng qua hé sb tin cay Cronbach’s Alpha dé loai cac bién rac, tranh trudng
hop cac bién nay tao nén nhan té gia khi phén tich EFA - Exploratory Factor Analysis. Sau khi
kiém tra Cronbach’s Alpha, budc tiép theo la phén tich nhan t6 kham ph4 EFA dé danh gia so
bd tinh don hudng, gia tri hoi tu va gia tri phan biét ctia thang do. Két qua phan tich cho théiy tat
ca cac thang do ciia cac nhan t6 déu c6 hé sé Cronbach’s Alpha 16n hon 0,6; va cac hé sé tuong
quan bién tong cua cac thang do déu 16n hon 0,3 (Bang 1). Nhu vdy, tat ca cac thang do cua cac
nhan t6 déu dat d6 tin cay va dugc s dung dé phan tich nhan t6 kham pha EFA tiép theo.
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Bangl. Két qua hé s6 Cronbach’s Alpha caa cac thang do

Hé sb twong

S6 bién Cronbach’s K LR
Thang do , quan bién tong
quan sat Alpha . X
nho nhat

An toan va tién nghi (AT) 6 0,873 0,422
Thoéng tin va giao tiép v6i hanh khach (GT) 5 0,814 0,514
Kha ning tiép can (TC) 5 0,775 0,569
Mang lu6i cac diém dimg chén, diém di va diém dén 4 0,886 0,546
(ML)
Hé thdng tuyén dudng (TD) 5 0,869 0,587
Chét luong dich vy (CL) 3 0,892 0,727

Nguon: Téac gia thu thap s6 liéu va tu tinh toan

Vi 25 bién quan sat cta 5 thanh phan hay con goi 1a 5 nhan t6 tac dong dén chat luong dich
vu cta xe khach lién tinh chat lugng cao duoc dua vao phan tich EFA, Kkét qua phan tich EFA
6 4 bién quan sat c6 hé sb tai nhan t6 nho hon 0,5 (AT2: 0,341; AT5: 0,383; GT2: 0,357; TC3:
0,398) va phuong sai trich duoc 1 47,829%. Nhu vay, phuong sai trich khong dat yéu cau nén
4 bién quan sat nay bi loai. Tiép tuc thuc hién phan tich EFA lan tha hai véi 21 bién quan sat
con lai, két qua phan tich tai Bang 2 cho thdy 5 thanh phan duoc trich tai Eigenvalue 1a 1,023 va
phuong sai trich 1a 67,008% 16n hon 50%, cac bién quan sat déu c6 hé sb tai nhan t 16n hon 0,5
nén dat yéu cau. Dong thoi thyc hién phén tich nhan té EFA cho khai niém chét lugng dich vu
ctia xe khach lién tinh chat lugng cao, véi 3 bién quan sat déu c6 hé s6 tai nhan t6 16n hon 0,5
(CL1:0,742; CL2: 0,683; va CL3: 0,771), Eigenvalue 1a 2,541 va phuong sai trich 1a 78,128%.
Nhu vay, cac thang do cho cac khai niém dugc chép nhan va dam bao d¢ tin cay cua thang do
va duoc str dung cho phan tich hdi quy tuyén tinh boi.

Bang 2. Phén tich nhén t6 EFA

) Nhan t6
Bién quan sat
1 2 3 4 5

AT1 0,701

AT3 0,663

AT4 0,651

AT6 0,683

GT1 0,814

GT3 0,736

GT4 0,725

GT5 0,668

TCl 0,715
TC2 0,647
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TC4 0,614

TCS 0,539

ML1 0,752

ML2 0,748

ML3 0,747

ML4 0,663

D1 0,788
D2 0,705
TD3 0,641
Tb4 0,592
D5 0,549
Eigenvalues 6,170 1,801 1,421 1,058 1,023
Phuong sai trich (%) 44216 7,829 6,176 4,424 4,363

Nguon: Tac gia thu thap sb lidu va tu tinh toan

4.2. Phén tich hoi quy tuyén tinh bji

Phén tich hé s6 twong quan nham xem xét mdi quan hé twong quan tuyén tinh gitra bién phu

thudc va timg bién doc 1ap, ciing nhu mdi twong quan gitra ting bién doc 1ap voi nhau. Két qua

ma tran hé s tuong quan ¢ Bang 3 ¢6 mirc ¥ nghia o < 0,05, va cac hé sb tuong quan giira cac
bién dao dong trong khoang tir 0,536 dén 0,769 (thoa mén diéu kién -1 <r < +1), cho thay 5 bién
ddc 1ap co mbi twong quan tuyén tinh kha chat ché véi bién phu thudce 1a chét luong dich vu cia

xe khéch lién tinh chat lugng cao. Nhu vay, cac khai niém nghién ctru vé an toan va tién nghi;

thong tin va giao tiép v6i hanh khach; kha nang tiép can; mang ludi diém dung chan, diém di va

diém dén; hé théng tuyén duong; chét lwong dich vu dat dwoc gia tri phan biét, nghia la tat ca

cac thang do trong két qua nghién ctru nay da do ludng duoc cac khac niém nghién ciru khac

nhau.
Bang 3. Ma tran hé s6 twong quan giita cac thanh phan
GT ™D ML AT TC CL
Thong tin va giao tiép véi 1 0,585%* 0,540%*  0,581**  0,587**  (0,595%*
hanh khéch (GT)
Hé théng tuyén dudng (TD) 0,585%* 1 0,687%*  0,634%*  0,665%*  0,769%*
Mang luédi cac diém dung chan, 0,540**  0,687*%* 1 0,536*%*  0,666*%*  0,640%*
diém di va diém dén (ML)
An toan va tién nghi (AT) 0,581**  0,634%** 0,536%* 1 0,544%*  0,706**
Kha ning tiép can (TC) 0,587%*  0,665%*  0,666%*  0,544%* 1 0,664%*
Chat luong dich vu (CL) 0,595%* 0,769%*  0,640** 0,706**  0,664%* 1

**: Twong quan Speaman’s Rho c6 ¥ nghia thong ké & muc 0,01; n =222

Nguon: Téac gia thu thap s6 liéu va tu tinh toan
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Phén tich hdi quy tuyén tinh boi vé mdi quan hé gitra cac nhan t6 tac dong dén chat luong
dich vu dugc thé hién tai Bang 4 c6 hé sé xac dinh R?diéu chinh 13 0,691, nhu vdy mé hinh hoi
quy tuyén tinh boi da xay dung phit hop véi tap dit liéu dat mirc 69,1%. Két qua phén tich phuong
sai chi ra gia tri kiém dinh F=104,397, v&i murc y ngia Sig. = 0,000 nho hon 0,05, diéu nay dam
bao y nghia vé mit thong ké, chimg to mé hinh hoi quy boi nay phu hop véi tap dit liéu va dam
bao d6 tin cdy. M6 hinh mdi twong quan hdi quy tuyén tinh bdi cac nhan té duoc biéu thi thong
qua cic hé sé hoi quy chuin hoa cua cac bién doc 1ap tic dong cung chiéu dén bién phu thude
theo thir tu tir cao dén thp 1a: An toan va tién nghi (B = 0,392); Hé théng tuyén duong (B =
0,297); Thong tin va giao tiép voi hanh khach (B = 0,263); Mang ludi cac diém ding chan, diém
di va diém dén (B =0,175); va Kha ning tiép can (B = 0,158). Két qua ciia Bang 4 cho thiy hé sb
d6 chép nhan (Tolerance) thap tir 0,614 dén 0,873 va gia tri VIF tir 1,632 dén 2,269 (nho hon
10), chimg t6 khong xay ra hién tugng da cong tuyén va khong c6 mdi twong quan chit ché giita
cac bién doc lap. Piéu nay cho phép két luan md hinh hdi quy phit hop véi cac dit lidu va cac
bién déu c6 ¥ nghia vé mit thong ké v6i mirc ¥ nghia 5%. Két qua phan tich hdi quy tuyén tinh
bdi cho phép két luan 1a cac gia thuyét H1, H2, H3, H4 va H5 déu dugc chap nhan. M6 hinh mdi
tuong quan hdi quy tuyén tinh bdi cac nhan td duoc biéu thi nhu sau:

Y= 0,392* X;+0,263*X, + 0,158* X3 + 0,175* X4 + 0,297 *X5s

Trong do: Y: Chét lugng dich vu; Xi: An toan va tién nghi; X»: Thong tin va giao tiép voi
hanh khach; X3: Kha nang tiép can; X4: Mang ludi cac diém dung chén, diém di va diém dén;
Xs: Hé théng tuyén duong.

Bing 4. Tém tit két qua mo hinh hdi quy twong quan bji

Haé s hoi X )
€50 0: qu): HE so DPa cong tuyén
chwa chuan hoéa hbi Gia Mike y

) quy tri nghia A

M3 hinh Sai sb p " bo
B : chuan t (Sig.) chip VIF

chuan héa nhin

An toan va tién nghi (AT) 0,398 0,049 0,392 7,234 0,000 0,873 2,269

Thong tin va giao tiép voi hanh khach 0,283 0,060 0,263 5,419

0,000 0,614 1,823
(GT) 2 B 2
Kha ning tiép can (TC) 0,156 0,048 0,158 3,337 0,000 0,711 2,145

Mang ludi cac diém dung chan, diém 0,197 0,051 0,175 3,734 0,000 0.742 1,970

di va diém dén (ML)
Hé thdng tuyén duong (TD) 0305 0,054 0297 6,807 0,000 0,682 1,632
R2diéu chinh = 0, 691 Gia trj F = 104,397 Miic ¥ nghia ciia Sig.= 0,000

Nguon: Téac gia thu thap s6 liéu va tu tinh toan
4.3. Kiém dinh t (t-test) vé sw khdc bi¢t giiva tim quan trong va chit lwong dich vu thue té

Déi vai linh vuc dich vu thudong hay co khoang cach giira chét lugng ki vong va chat luong
thuc té cua dich vu duge cung cép, do vay nha quan tri dich vu can rat ng:fm khoang cach nay dé
mang lai sy hai long cho khach hang. Két qua kiém dinh t tai Bang 5 cho théy ¢o su khac biét &
mirc ¥ nghia thong ké (p < 0,05) ctia 21 bién quan sat giita tim quan trong cuia cac thudc tinh
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danh gia chét lugng dich vu cua xe khach lién tinh chét lwong cao voi chét luong thuc té. Trong
do, c6 7 thude tinh c6 mie chénh 1éch cao nhét 14 tai xé 14i xe; vé sinh tai cac diém di, diém dén,
diém dung chan; don tra khach; thirc an va thiic uéng tai diém dung chén; gio khoi hanh; chét
lugng cua xe.

Bang 5. Sw khac biét giira danh gia tAm quan trong va chét lwgng dich vu thuc té

Tim quan Chit lwgng
trong thue té Chénh
. l1éch Mibc y
Cac bién quan sat 6 o ) ~y
Trung o Trung N trung nghia
binh 0 pipn ¥M bink
chuan chuan
Tai xé l4i xe an toan 4,83 0,689 4,02 0,811 -0,81 0,000

?;hcho ding s0 nguoi va so ghe theo quy 4,05 0.551 3.80 0.625 025 0,000
1

X‘e co }ap dgit man hinh, nudce suodi, khin lanh 435 0.687 4.15 0.432 2020 0.018
va thuoc y t&

X s R .o1:2 &n va t . ha
Ae, .cac diem (%1, diem dén va tram diung chan 4,57 0.793 3.84 0.845 073 0,000
vé sinh sach s€

TEong tn? vé dich vu dé dang biét dugc qua 475 0423 421 0.763 0,54 0,004
dién thoai, Internet

Hing xe tiép nhan thong tin khach hang

4,31 0,591 3,67 0,651 -0,64 0,000
nhanh chdng, chinh x4c ’ ’ ’ ’ ’ ’

Nh,\ PN 1 A . > kh e d, th& <
, an v,1en l‘lOH vui vé khi giai dap thac mac 425 0.712 3.89 0.841 036 0,000

cta khach hang

Nhan vién giao tiép than thién, lich su véi

4 0,634 4,18 0,74 -0,1 0,000
khach hang 33 63 ’ 749 13 ’

Vi tri cac ;ihong vé cua hang xe déu nam & 376 0.705 332 0,822 0,44 0,000
khu trung tdm
Thoi gian lam viéc cta hang xe X thuén tién

3,82 0,612 3,51 0,436 -0,31 0,000
(24/7) 2 b B 2 2 2

Khr h h\ X 1 lw\ 1 7 t?\ ] ”
| ac ang d'e dang ‘Alenvac YOI ong dai cua 3.51 0.816 3.1 0.733 0,40 0,006
hang xe khi c6 nhu cau dat vé

Hang XAC d6n va tra hanh khach & cac khu vyc 432 0.799 353 0.805 0.79 0,000
trung tam
Céc diém dimg chan, diém di va diém dén

ht hop v6i hanh trinh 3,85 0,615 3,20 0,742 -0,65 0,013
phu hop véi hanh trin

Gio khoi hanh tai cac diém luén dung nhu

] . 3,92 0,541 3,19 0,677 -0,73 0,000
lich trinh

Thirc an, nudec uéng tai diém dung chan

phong phi 3,81 0,783 3,07 0,834 -0,74 0,000

Thaoi gian nghi tai cac diém dung chanhop i~ 3,45 0, 652 3,11 0,611 -0,34 0,028
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Hé thdng céc tuyén duong da dang 388 0411 323 0,733 -0,65 0,000
Cac chuyén xe khéi hanh thuong xuyén 401 0410 38 0549  -0,15 0,000
Du khong du khéach, xe van khéi hanh ding
gio

3,96 0,633 3,08 0,760 -0,88 0,016

Tdc d6 trung binh cua xe hop 1y 4,32 0,742 3,95 0,893 -0,37 0,000

Hing xe st dung xe t6t d& phuc vu hanh

4 1 2 2 -
Kkhéch 57 0,55 3,8 0,726 0,75 0,000

Nguoén: Tac gia thu thap s6 liéu va ty tinh toan
5. Két luan va ham y quan tri

Két qua nghién ctru da chi ra mirc d6 tac dong ctia cac nhan t dén chat lugng dich vu cia xe
khach lién tinh chit luong cao bao gdm: An toan va tién nghi; hé thong tuyén dudng; thong tin
va giao tiép véi hanh khach; mang lué6i cac diém dimg chén, diém di va diém dén; va kha ning
tiép can. Trong do, nhan t an toan va tién nghi c6 hé s6 hoi quy chuén héa cao nhat (B=0,392),
diéu nay cho thdy hanh khach quan tdm nhiéu dén sy an toan va tién nghi khi quyét dinh lya
chon hang xe cung cdp dich vu xe khach lién tinh chat lugng cao. Ké dén 1a nhan t6 hé thong
tuyén duong dugc xem xét & mirc do kha cao voi hé sé p = 0,297, va nhén tb thong tin va giao
tiép voi khach hang c6 tac dong 16n dén chat lwong dich vu véi hé s6 p = 0,263. DPong thoi két
qua nghién ctru chi ra sy khac biét gitta danh gia tam quan trong va chét luong thuc té cta dich
vu dugc cung cép, nghia la chét luong ki vong va chét lugng cam nhéan ctia hanh khach con co6
mot khoang cach. Trong diéu kién su canh tranh ngay cang gay git, c6 su 1an 10n gitta chat luong
dich vu ctia nhitng don vi kinh doanh chuyén nghiép va mét vai to chirc canh tranh thiéu lanh
manh da tao ra sy khong an tdm cho hanh khach, vi vay, cac don vi kinh doanh xe khach lién
tinh chit lugng cao nén xem xét cac goi ¥ sau day:

- Thir nhat, yéu t an toan 1a yéu cau hét sirc quan trong ddi véi dich vy van tai hang khach.
Trong bét ki tinh hudng nao, nhan vién l4i xe phai dam bao sy an toan 1én hang dau vi tinh mang
con ngudi 1a quan trong nhat. Nhan vién 14i xe phai ¢6 kinh nghiém va gidy phép 14i xe, thong
thao tuyén duong va co kha nang xu li cac tinh hudng khi gip su ¢d, c6 tinh than trach nhi¢m
cao va dao dirc nghé nghiép. Cong ty phai sip xép lich 1am viéc cho cic nhan vién 1ai xe mot
cach hop li, dam bao dé ho co thai gian nghi ngoi va tinh than minh man. Pac biét, mua cao
diém vao dip L&, Tét cac hang xe khong nén chay theo 19i nhuén ma khai thac tdi da thoi gian
chay trén tuyén duong, budc cac tai xé phai lam viéc lién tuc va chd hanh khach vugt qua quy
dinh vé s6 chd ngdi.

- Thir hai, chit luong cao phai gz‘in lién v&i su tién nghi nham tao sy thodi mai ctia hanh
khach trén sudt tuyén duong. Bén canh dau tur cc trang thiét bi can thiét cia mot xe van chuyén
hanh khach chét lugng cao can phai tao ra su khac biét vé phuc vu nhu cau gidi tri nhu trang bi
man hinh LCD, c4c chuong trinh ca nhac, tu hai nén linh dong theo gid gidc dé dam bao hanh
khach nghi ngoi, cung cép cac bao, tap chi, va dac biét luu y dén vé sinh sach s& cta xe va céc
diém ding chan, diém di, diém dén.

- Thit ba, cac hang xe luu y thudng xuyén cép nhat thong tin dén khach hang va nang cao
ki ning giao tiép ctia nhan vién. Vao mua cao diém thi cau ludén ludn vuot cung, cac hing
xe it chl ¥ cap nhat thong tin ciing nhu thai 6 phuc vu ciia nhan vién thiéu vang nu cudi,
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khong quan tim dén hanh khach, nhitng van dé nay s& lam giam sy trung thanh cuia khach
hang va anh huéng dén uy tin thuong hiéu. Vi vdy, vin dé huin luyén, dao tao ki ning giao
tiép va phét trién nguon nhan lyc 1a rat can thiét dbi voi dich vu xe khach lién tinh chat lugng
cao.

- That tw, lién quan dén nhan td hé thong tuyén duong, cac don vi kinh doanh dich vu nay
nén xem xét dén tinh da dang hé thong tuyén duong, gio khoi hanh, thoi gian cho doi, toe do
hop 1i cta xe va chat luong cia xe. Trong cac thudc tinh nay thi cin wu tién giam bot thoi gian
chd doi cua hanh khach, dam bao dung lich trinh cta tuyén dudng phuc vu. Ddi véi viée da dang
h¢ thong tuyén duong doi hoi phdi can nhic dén chi phi va doanh thu.

- Thit ndm, kha nang tiép can cta khach hang dén véi hing xe nhanh chéng, thuan loi s&
gitip cho don vi kinh doanh ting dugc doanh thu va khach hang dé& dang tiép can mua dich
vu khi ¢6 nhu cau. Cac don vi cung cap dich vu can chii ¥ mé rong mang ludi hé théng téng
dai dat vé, hé thong diém ban vé, va dua ra murc gia cude hop li dé ngudi st dung d& chip nhén
dich vu.

- Thit sdu, d6i v6i van chuyén hanh khach trén cac tuyén duong dai thi tai cac diém ding
chan, diém di va diém dén cin duoc trang bi dﬁy du tién nghi va v¢ sinh sach s€. Dac biét tai cac
diém ding chén, phai cht y dam bao an toan vé sinh thyc pham, thirc dn, nudc udng phai phong
phii v6i gia ca hop li, va hé thdng nha vé sinh phai di 16n dé tranh tinh trang cho doi.

6. Han ché va hwéng nghién ctru tiép theo

Nghién ciru con mot s6 han ché nhu chi tap trung khao sat khach hang cta 5 hiang xe khach
lién tinh chét luong cao tai TP.HCM. Do do, dé co6 mot bire tranh téng thé vé danh gia sy khac
biét gitra tAm quan trong va chét luong thuc té cua dich vu duogc cung cdp can phai cé thém
nhimg nghién ctru voi quy mdé md rong cho nhiéu don vi kinh doanh hon. Pay chinh 1a mot
huéng cho cic nghién ctru tiép theom
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