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theo trinh dg hoc vin.

Nghién ciru nay dwoc tién hanh nham tim hiéu vé chit lwong dich vu ciia nganh dwong sit VN
chii yéu dwa vao mé hinh SERVPERF (Cronin & Taylor, 1992) va mé hinh RAILQUAL (Devi
Prasad & Raja Shekhar, 2010) dé nghién citu tic dpng ciia chit lwong dich vu dén sw hai long
ctia hanh khdch di tau. Théng qua phén tich nhén té va phén tich hoi quy da bién 233 mau hop 16
dwoc khdo sdt tiv nhitng hanh khdch c6 di tau tiv nam 2010 tré lai ddy cho thiy c6 6 yéu to tic
dgng dén sw hai long la: Sw dam bdo, sw tin cdy, co sé vit chit, sw thugn tién, nhén vién, va sw
cdam thong. Trong do 5 yéu 16 la sw dim bio, sw tin cdy, co so vt chit, sw thudn tién va nhan vién
co tac dong manh dén sw hai long ciia hanh khach. Hon niia, két qud ciing cho thd'y co su khac
bigt vé sw hai long theo gidi tinh va loai tau hanh khdach di va khong co sw khdc biét vé s hai long

Tir khéa: Chat luwong dich vu, sy hai long hanh khach, duong sat VN, RAILQUAL.

1. GiGi thiéu

Nganh duong sit VN trong qué trinh hinh thanh
va phat trién da co bé day lich st 131 nam (1881-
2012). Mang lu6i duong sit tir Bic t6i Nam véi tong
chidu dai 3.143km, di qua 35 tinh thanh (Ngudn:
http://www.vr.com.vn). Véi lich st hinh thanh va
phat trién lau doi, kha nang chuyén chd 16n va loi
thé ctia nganh duong sat 1a di qua hau hét cac tinh
thanh trong ca nudc nhung trong nhimg nim gan
day s6 luot hanh khach luan chuyén hang nim cta
nganh dudng sit khong ting, thim chi nim sau cang
thip hon nam trudc do, nam 2010 va 2009 thap hon
so v6i niam 2007 va 2008 (Toéng cuc Thong ké,
2011). Hién nay, trong 5 loai hinh vén tai 1a duong
sat, hang khong, duong bo, dudong bién va dudng
song thi thi phan ctua duong sit chi chiém 5%,
khong twong xtng véi sy dau tu, ngudn luc va sy ki
vong cia xa hoi  (http://viethamnet.vn/,
18/02/2011). Nganh duong sit VN hién nay c6 rat
nhiéu phan nan tir hanh khach di tau, tinh trang tré
tau, thong tin khong rd rang gy bat lgi cho hanh
khéch, co s vat chat trén tau lac hau khong dap Gng
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dugc  nhu cau cua  nguoi di tau
(http://www.anninhthudo.vn/, 15/02/2011;
http://vnexpress.net, 25/08/2012). Chinh nhiing
diéu nay 1am anh huong dén uy tin, chat lugng dich
vu va trd thanh rao can dé duong sit tré thanh
phuong tién dang tin cay va su lga chon loai hinh
van tai cia hanh khach. Bé nang cao chét lugng dich
vu va gia tang su hai long cho hanh khach di tau,
nganh duong sat phai xem xét lai chat luong dich
vu, muc do cua dich vu cung cép. bé viéc danh gia
khach quan nhét vé chat lugng dich vu thi phai xem
xét va danh gia sy cam nhén chét lugng cua khach
hang (Parasuraman & cdng su, 1985). Viéc danh gia
chat luong dich vu nganh dudng st va sy hai 1ong
ctia hanh khach 1a quan trong va can thiét, tuy nhién
hién nay & VN viéc nghién clru vé chat lugng dich
vu nganh duong sit van con han ché. Do do, viée
nghién ctru “Cac yéu té anh huéng dén su hai long
ctia hanh khach dbi vé6i chat luong dich vu nganh
duong sat VN” 1a sy can thiét dé tim ra cac yéu td
chat lwong dich vy anh huong dén su hai long cua
hanh khach, tir d6 c6 nhiing kién nghi nhim cai
thién chat lwong ciing nhu lam ting sy hai l1ong cua
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hanh khéach di tau dé gop phan nang cao ning luc
canh tranh trong giai doan sip t6i, gia ting luong
khach luan chuyén va thuc ddy cac nganh kinh té
khac cung phat trién.

2. Co sd li thuyét va cac gia thuyét

Chat luong dich vu co thé dugc dinh nghia la
nhén thic cia khach hang ddi véi mot dich vu duoc
dap tng hoac vugt qua sy mong doi cua ho (Czepiel,
1990). Chét lugng dich vu dwoc do luong dwa vao
cam nhan, mong dg¢i va quan diém cua khach hang
(Sachdev & Verma, 2004). Zeithaml & Valarie
(1987) giai thich chét luong dich vu 1a sy danh gia
ctia khach hang vé tinh ning néi chung ctia mét thuc
thé. Chat luong dich vu 13 nguyén nhén, tién t6 cho
su hai long cua khach hang (Cronin & Taylor,
1992). Ekinci (2003) cho ring viéc gia ting chét
lugng dich vu s& dan dén su hai long khach hang.

Hién nay, ¢ hai cong cu thudng hay dung dé do
luong chat lwong dich vu 1a SERVQUAL
(Parasuraman & cong su, 1985) va SERVPERF
(Cronin & Taylor, 1992). Pa c6 nhiéu nghién ciru
khac nhau ké ca trong va ngoai nudc so sanh hai
cong cu nay (Quester & Romaniuk, 1997; Lee &
Feick, 2001; Nguyén Thanh Long, 2006; Nguyén
Huy Phong & Pham Ngoc Thuy, 2007; V6 Van
Qudc Nam, 2011), cac nghién ctru nay cho thiy
cong cu SERVPERF cho két qua tot hon
SERVQUAL vi SERVPERF chi do luong mirc do
cam nhan cua khach hang, con SERVQUAL do
luong ca cam nhan va sy ki vong. Khai niém sy ki
vong trong thang do rat mo hd dbi véi ngudi tra 101,
¢ thé anh hudng dén chat lugng dit li€u thu thép,
dan dén giam do tin cdy va tinh khong 6n dinh cua
céc bién quan sat.

Dé do luong chit lwong dich vu nganh dudng sét
An Do, Devi Prasad & Raja Shekhar (2010) da
chinh stra cac thude tinh cia mé hinh SERVQUAL
va tao ra md hinh RAILQUAL ciing gdm 5 yéu t6 1a
phuong tién hitu hinh, su tin cdy, su dap ung, su
dam bao va sy cam théng. Ca 5 yéu td nay déu co
anh huong dén sy hai 1ong cua hanh khach. Vi vay,
trong nghién ctru ndy s& dung cac thanh phan cua
thang do SERVPERF va tham khdo thang do
RAILQUAL dé do luong muc do cam nhan cua
hanh khéach, c6 diéu chinh lai dé phu hop voi loai
hinh dich vu van tai hanh khach ciia duong sit VN.
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Tt co s& d6, cong véi mot sb nghién ctru trudce lién
quan dén chét luong dich vu dudng sit, nghién ctru
nay d& xuit 7 gia thuyét véi 37 bién quan sat dai
dién cho cic yéu té chét luong dich vu. Cac gia
thuyét tir H; dén Hg cha yéu dya vao thang do
SERVPERF va RAILQUAL.

Duya vao ndi dung ctia nhém yéu t6 phuong tién
hitu hinh 12 thiét bi trén tiu mdi, nha vé sinh trén tau
sach s€, phong cho sach sg, déng phuc nhan vién
lich su, bang thoi gian rd rang va trang thiét bi ban
vé hién dai, ta co gia thuyét H; duoc phat biéu nhu
sau:

H;: Phuwong tién hitu hinh cang tot thi si hai long
cua hanh khach cang cao.

Duya vao ndi dung ctia nhém yéu td su tin cay la
cac chuyén tau di ding gio, thong bao chinh xac,
thyc hién dang cam két, giai quyét khiéu nai thoa
dang va c6 thong bao néu tré tau, ta c6 gia thuyét
H, duoc phat biéu nhur sau:

H: Sy tin cdy cang cao thi sy hai long ciua hanh
khach cang cao.

Dua vio ndi dung ciia nhom yéu t6 su dap tmg 1a
nhan vién ludn san sang giup d&, dap ung nhanh va
chinh xéc, ta c6 gia thuyét H; duoc phét biéu nhu
sau:

H;: Sw dap ung cang cao thi sy hai long cua
hanh khach cang cao.

Dua vao ndi dung cua nhom yéu td sy dam bao 1a
viéc cung cip thong tin chi tiét, an toan trong chuyén
di, an toan tai nha ga, hanh li dugc dam bao an toan,
thirc an nuéc ubng duoc cung cip day du, dam bao
an toan vé sinh thuc phém va su phuc vu tdt tur phia
nhan vién, ta ¢6 gia thuyét H, duoc phat biéu nhu
sau:

Hy: Sw dam bdo cang cao thi sy hai long cua
hanh khach cang cao.

Dua vao ndi dung cia nhoém yéu té sy cam thong
1a nganh dudng sit cang quan tim tim hiéu nhu cau
ctia hanh khéach, bd tri nhan vién trén tau va nha ga
dé gitip d& hanh khach, c6 nhiéu chinh sach wu dai
va dat lgi ich hanh khach Ién hang dau, ta ¢o gia
thuyét Hg dugc phat biéu nhu sau:

Hs: Sw cdm théng cang cao thi sw hai long cua
hanh khach cang cao.



PHAT TRIEN KINH TE |

S6 268, Thang Hai nam 201 3l==m

Theo cac nghién cuu cia Liu Jun & Gao He
(2007), Cao Canming & Chen Jianjun (2011) thi yéu
t6 thuén tién c6 anh huong dén su hai long ciia hanh
khach trong nganh dudng sit, thuan tién trong qua
trinh mua vé, duge su hd tro vé cong nghé thong tin,
dé dang theo dai lich trinh, thuan tién trong qué trinh
di chuyén tir noi ¢ dén nha ga va nguoc lai. Nhu
vay, yéu td thuan tién sé& duge dua vao md hinh
nghién ctru. Ta c6 gia thuyét Hg:

Hs: S thudn tién cang cao thi sy hai long cia
hanh khach cang cao.

Theo nghién ctru cia Sudin Bag & Som Sanka
Sen (2012), Cao Canming & Chen Jianjun (2011),
Devi Prasad & Raja Shekhar (2010), yéu té thoai
méi c6 anh huong dén sy hai long cua hanh khéch,
hanh khach cang thoai mai v6i moi truong trén tau,
chd ngdi va sy ém ai trong chuyén di thi cang hai
long. Theo Vii Trong Tich & cong sy (2008), yéu tb
thoai mai 1a mot trong nhitng yéu t6 tao nén sy hai
long ddi véi hanh khach va tao nén loi thé vé ning
luc canh tranh so v6i cac nganh van tai khac & VN.
Do d6, yéu t6 thoai mai s& duoc dua vio md hinh
nghién ctru. Ta ¢6 gia thuyét H,:

H7: Sy thodi mdi cang cao thi sw hai long cua
hanh khach cang cao.

Mot sé nghién ctru vé vai trd cia gidi tinh trong
linh vuc quan li va tiép thj (Babin & Boles, 1998;
Eagly & cong su, 1995; lacobucci & Ostrom 1993;
Karatepe & cong sy, 2006) cho ré‘mg nam gidi
thuong cé dinh hudng theo muc tiéu (goal-oriented),
con nit gioi thudng co dinh hudng theo mdi quan hé
(relationship-oriented). Dinh huéng muc tiéu va mdi
quan hé khac nhau giita hai gi6i tinh xudt phat tir
vi€c quan sat, cam nhén va phan doan cia ho vé moi
truong, quy trinh, viéc danh gia va liy thong tin.
Dic biét, nit gidi thuong xir i thong tin va giai quyét
van dé& mot cach chi tiét hon, trong khi d6 nam gi6i
thuong giai quyét vin dé don gian va xu li thong tin
dua vao mot vai chi tiét (Yavas & cong su, 2008;
Karatepe & cong su, 2006). Nt gidi thuong chu
trong nhiéu hon dén do tin cdy cua dich vy va sy
chinh xac cta thong tin (Karatepe, 2011). Nam gioi
thudng coi trong nhidu hon dén chét lugng san phim
hiru hinh con nit giéi thuong chii trong nhiéu hon
dén chat lugng dich vy (Mittal & Kamakura, 2001).

Tir nhitng co s& d6 ta c6 gia thuyét Hg dugc phat
biéu nhur sau:

Hs: C6 khdc biét vé su hai long cua hanh khach
theo gioi tinh.

Capon & cong sy (1980) cho rang nhitng nguoi
¢6 trinh d6 hoc véan cao 1a nhirng ngudi c6 kha ning
thu thap va xir i mét lugng thong tin 16n hon trudc
khi ra quyét dinh. Theo cac nghién ctru ctia Mittal &
Kamakura (2001), Bruce Cooil & cong su (2007),
Thai Thanh Ha & Tén Ptc Sau (2011) cho thiy
trinh d6 hoc van ¢6 anh hudng dén sy hai 1ong cua
khach hang. Do viy, ta ¢ gia thuyét Hy duoc phat
biéu nhur sau:

Hy: C6 khdc biét vé sw hai long ciia hanh khéch
theo trinh do hoc van.

Hién nay, nganh duong sit VN c6 2 loai tau
chinh dé phuc vu hanh khach 14 tau Théng nhat va
tau dia phuong. Hai loai tau ndy dugc nganh duong
sat phan bd nhiém vu thuc hién va do wu tién khi
hoat dong ciing khac nhau (duong sit VN). Do do,
khi hanh khach su dung 2 loai tau nay c6 nghia la
dang sir dung 2 san phdm dich vu ciia nganh duong
sat. Theo Johnson & Michael David (1991) cho ring
loai hinh san phim khac nhau thi sy hai long cua
khach hang s& khac nhau. Tir d6, ta c6 gia thuyét
H; o nhu sau:

Hyo: C6 khéc biét vé s hai long ciia hanh khach
theo loai tau ma hanh khach di.

3. M6 hinh nghién ciru

Tir co s6 1i thuyét va cac gia thuyét ta c6 mo hinh
nghién ctru duoc trinh bay & Hinh 1.

Phwong tién htvu hinh - Giéi tinh (Hs)

Hi1 .,
- Hoc van (Hs)
Su tin cy H - Loai tau (Hro)
Sy dap &ng }Hs\A #
| Ha Sw hai long cla

hanh khach

Sy cadm théng

S thuan tién

N

| Sw dam bao

Sw thoai mai

Hinh 1. M6 hinh nghién ciru dé xuat
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4. Phucng phap nghién ciru

Nghién ctru dugc thuc hién qua hai giai doan la
nghién ctu so bd (dinh tinh va dinh luong) va
nghién ctru chinh thtc (dinh lugng). Nghién ctru so
b dinh tinh dugc thuc hién thong qua phong van tay
d6i voi 10 hanh khach da di tau trong thoi gian tir
niam 2010 tré lai day, két qua ciia nghién ciru so bd
dinh tinh cho théy ¢ 37 bién quan sat dai dién cho 7
yéu t6 chét lugng dich vu va 4 bién quan sat dai dién
cho yéu t6 sy hai long. Cac thang do nay sir dung
dang Likert 5 diém véi 1 1a hoan toan khong dong y
va 5 1a hoan toan doéng y. Nghién ciru so bo dinh
lugng dung bang khao sat so bd thong qua cong cu
tryc tuyén va bang cau héi dugc phat tai nha ga véi
s6 lugng mau hop 16 thu dugc 1a 47, két qua phan
tich cho thay cac thang do déu dam bao do tin cay.
Sau khi nghién ctru so bd s& diéu chinh bang ciu hoi
va ding cho nghién ctru chinh thirc, mau dugc lay
theo phwong phap ldy mau thuan tién théng qua hai
hinh thure 1a khao sat qua mang (google docs) va in
ra gidy phong van hanh khach chd mua vé tai ga Sai
Gon va nhimg hanh khach dang di trén cic chuyén
tau xuét phat tir TP.HCM. Tong s mau hop 1 thu
thap duoc 1a 233 mau.

5. Két qua va thao luan

Trong s6 233 méu thu thap duoc, hanh khach 1a
nam giéi chiém 57,9%, nit giéi 42,1%. S luong
hanh khéch di tau théng nhat chiém 62,7%, phan con
lai 37,3% la s6 hanh khach di tau dia phuong, phin
16n hanh khach mua vé tau tai cac nha ga (68,7%),
s6 con lai mua vé qua dién thoai (21,9%) va website
(9,4%).

Bang 1. Két qua phan tich nhan t6 cho bién phu thudc

Eigenvalues 2,536
Variance explained (%) 63,397
Cronbach’s Alpha 0,801
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling 0,718

Adequacy

M Sw hai long
a . -2
héa Phat bieu cE]a hé.nr‘I
khach di tau
HL1 H.anh kha’ch rat‘ hai Iong \eJl céhat lwong 0,850
dich vu clia nganh duwdng sat
Hanh khach cho réng viéc thwc hién
HL2 chuyén di bang tau hda la ding dan 0.821
HL3 Hanh:kha‘vch sg glU! thiéu phuqng tu’_en di 0,795
chuyén bang tau héa cho ngudi khac
HL4 Trong th&i gian t&i hanh khach van chon 0713

tau héa dé thuc hién cac chuyén di
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Dit liéu thu thap duoc phan tich bang phin mém
SPSS 16.0. Pau tién l1a kiém dinh do tin cdy
Cronbach’s Alpha ddi véi cac nhom yéu té déu 1on
hon 0,6, ¢6 2 bién bi loai vi hé sb twong quan bién
téng nho hon 0,3 (HH6: Trang thiét bi phuc vu ban
vé, CT2: Nganh duong sat dat loi ich cua hanh
khach 1én hang dau). Tiép dén 1a phéan tich nhan tb
cho céac bién phu thudc, ma trdn nhan td thé hién
nhan t6 dugce trich ung véi khai niém “sy hai long”
trong md hinh dugc trinh bay & Bang 1, cic bién
quan sat nhém thanh 1 nhan t5 va c6 hé s tai déu
16n hon 0,5.

Phan tich nhan t6 kham ph4 EFA cho cac bién
doc lap dugc trinh bay ¢ Bang 2, trong budc phan
tich nay c6 mot bién bi loai vi cung tai 1én hai nhan
t6, khong dap mg dugc gia tri hoi tu va gia tri phan
biét (CT6: Trén céc toa tau déu c6 man hinh tivi dé
phuc vu nhu cau giai tri cho hanh khéch), 34 bién
con lai dugec nhom thanh 6 nhan td. Thanh phﬁn
phuong tién hitu hinh (HH) va su thodi mai (TM)
dugc nhom vao ciing mot nhan té dugc dat tén moi
1a “co so vat chat” (nhan t6 1), cac bién quan sat
(DA1, DA2, DA3, HH3, DB7) lién quan dén dic
diém cua nhan vién dudng sit duoc nhom vao cing
mot nhan t6 duoc dit tén 13 “nhan vién” (nhan tb 5).
Nhu vay, chét lugng dich vu nganh duong sit VN
trong nghién ciru nay bao gébm 6 thanh phan tuong
tmg véi cac nhan té tir 1 dén 6 duoc trinh bay &
Béng 2 bao gf”)m co s& vat chét, sy thuan tién, su
dam bao, su tin cdy, nhan vién va sy cam thong.

Tém lai, md hinh nghién ctu s€ diéu chinh tir 7
thanh phan con lai 6 thanh phan, va 6 thanh phan
méi nay s& duoc sir dung dé phan tich hdi quy da
bién dugc trinh bay & Bang 3.
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Bang 2. Két qua phan tich nhan t6 cho bién doc Iap

@
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M3 i i Nhan té
hé Bién quan sat
oa 1 2 3 4 6
T™1 M6i trwéong trén tau thoang mat, dé chiu 0,873
T™M2 Ché ngdi trén tau thodi mai 0,868
HH2 Nha vé sinh trén tau sach sé 0,835
HH5 Phong cho tai cac nha ga sach sé 0,781
HH4 B~an‘g thoi gian ¢c6 man hinh hién thj trwc quan, 0,770
rd rang
HHA1 Thiét bj trén tau dwoc trang bi moi 0,753
™3 anh lfhach cam thay ém ai (khdng bj rung lac) 0,752
khi di tau
™4 I‘:lanr] khach_khong c6 cam giac khoé chiu voi tiéng 0,698
on gay ra khi tau chay
TT6 HanhA kh.acp dg dang Ilwa chon thoi gian cho 0,888
chuyén di cia minh
TT3 Dé dang mua vé qua website 0,783
175 Dé d?ng‘tra ctru théng tin chi tiét vé lich trinh cac 0,745
chuyén tau
T Dé& dang mua vé tau tai qudy ban vé & nha ga 0,742
T4 I’-lanAh khqch thuan tién trong viéc di chuyén tir noi 0,687
& dén nha ga
TT2 Dé dang mua vé qua dién thoai 0,683
DB3 Hanh Ii dm bao an toan 0,734
DB2 Dam bao an toan giao thong 0,728
DB1 An toan tai nha ga 0,718
DB5 Thirc &n ddm bao vé sinh thwc pham 0,679
DB6 Tt\ong Atm vé trang thai clia doan tau luén dwoc 0,674
cap nhat
DB4 Cung cép day da thirc &n, nwéc ubng 0,667
TCA Hanh ) khagh‘ dwgc thong bao trwdc néu co 0,785
sw cham tré tau
TC5 Cac théng béo rat chinh xac 0,782
TC2 Nganh‘ dwong sat luén thuwe hién dung tat ca cac 0,757
cam két
TC1 Ngf:mh d.u’cyn¢g saE Iuop glajl quyeF thdéa dang nhirng 0,721
khiéu nai, thac mac cda hanh khach
TC3 Cac chuyén tau luén kh&i hanh va dén noi rat dang 0,661

gio
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Nhan vién dwong sét ludn san sang gitp d& hanh

DA1 khach 0,891
DA3 Kh‘l.trexn .t)a.u coAsu cO, nhan vién luén c6é mat kip 0,729
thoi dé giai quyeét
HH3 Déng phuc cla nhan vién lich sy 0,711
Kha nang xt |i vAn d& clia nhan vién dbi véi cac
DA2 yéu cau cla hanh khach rat nhanh chéng 0,561
DB7 Nhan vién dwdng sat phuc vu rat an can, chu dao 0,553
Nganh dwong sat cé nhiéu chinh sach wu dai cho
CT5 hanh khach di tau 0,893
cT3 Nganrj duan’g sat luén quan tadm tim hiéu nhu cau 0.822
cla hanh khach
Tai cac nha ga, nganh dwéng sat ludn bé tri nhan
CT4  \ién g8 tu vén cho hanh khach 0.779
CT1 Nganh dwong sat ludn bo tri nhan vién huwéng dan 0675
trén tau
Eigenvalue 8,265 3,547 2,872 2,486 2,096 1,989
Variance explained % 24,31 10,43 8,44 7,31 6,16 5,85
Cumulative variance explained % 24,31 34,74 43,18 50,49 56,66 62,51
Cronbach’s Alpha 0,933 0,853 0,820 0,853 0,789 0,815

Bang 3. Két qua phan tich hoi quy da bién

Bién Bleta 3 Sig. VIF
chuan héa

Co s& vat chat 0,249 0,000 1,369
Sy thuén tién 0,182 0,000 1,037
Sy dam bao 0,308 0,000 1,246
Sw tin cay 0,252 0,000 1,357
Nhan vién 0,155 0,001 1,259
Sw cadm thong 0,078 0,078 1,056
Constant -1,370

F-value 54,075

RZ-value 58,90%

Adjusted R?-value 57,90%
Durbin-Watson 1,997

Hé s6 tuong quan giira cac bién doc lap va bién
phu thudc nam trong pham vi tir 0,239 dén 0,555 voi
mirc y nghia p < 0,01 hodc p < 0,05, cho thiy giira
cac bién doc 1ap va bién phu thudc c6 trong quan
tuyén tinh v6i nhau. Két qua phéan tich hdi quy da
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bién duoc trinh bay ¢ Bang 3 véi R? hi¢u chinh c6
gia tri 0,579, diéu nay cho thdy mé hinh hdi quy
tuyén tinh nay phu hop véi tap dit liéu cia miu &
muc 57,9%, tie 1a cac bién doc 1ap giai thich duoc
57,9% bién thién cia bién phu thudc. Két qua phan
tich ciing cho thay véi mirc y nghia p < 5% thi c6 5
thanh phén 1 co s& vat chét, sy thudn tién, sy dam
bao, su tin cdy va nhan vién déu c6 y nghia vé mat
théng ké trong mé hinh, con thanh phan sy cam
thong khong c6 ¥ nghia thong ké. Pai lugng thong
ké Durbin-Watson dat 1,997 gz“m béng 2, diéu d6 cho
thdy khong xay ra twong quan chudi bac 1. Pdng
thoi, do 1éch chuan gan bang 1 (Std. Dev. = 0,987)
va gia tri trung binh gan bang 0 (gi4 tri trung binh =
-2,09E-15) c6 nghia 1a phan du c6 dang gan véi
phan phdi chudn. Céc gi tri VIF nim trong pham vi
tir 1,037 dén 1,369 nén khong c6 hién tugng da cong
tuyén.

Bing phuong phap kiém dinh one way ANOVA
& Bang 4 ta thiy c6 khéc biét vé su hai 1ong gitra cac
nhom theo gidi tinh va loai tau hanh khach di. Cu
thé 12 hanh khach nam (gié trj trung binh = 3,07) ¢6
su hai long cao hon nit (gia tri trung binh = 2,82) va
nhitng hanh khach nao di tau thong nhét (gia tri
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trung binh = 3,13) s€ hai long hon so voi tau dia
phuong (gia tri trung binh = 2,68). Nghién ctru nay
chua du didu kién dé khang dinh co su khac biét vé
sy hai long d6i v6i thude tinh trinh do hoc van cua
hanh khach.
Bang 4. Két qua kiém dinh su khac biét vé su
hai Iong theo gigi tinh, loai tau va trinh do

Mdrc y Mirc y
.t nghia kiém nghia £ 1 s
Bien dinh  kiém dinh Ket luan
Levene F
Givitnh 0368 0034 COKhachietve swhai
ldng theo gidi tinh
Loai tau 0332 0000 COkhachietve syhai
Iong theo loai tau
Trinh d& Khéng C(:) khac biét voi y
B 0,526 0,479 nghia thong ké theo trinh
hoc van

do hoc van

Mot s6 van dé can thao luan tir két qua nghién
clru nay; dau tién 14 hai thanh phin phuong tién hiru
hinh va sy thodi mai khong dap tng dugc gia tri
phan biét vi dugc nhom chung vao mdt nhan td, cac
bién quan sat ctia hai thanh phan nay déu moé ta dén
trang thiét bi, co s¢ vat chét ciia nganh dudng sit.
Do d6, nhan t& dugc g0p tu hai thanh phﬁn duoc dat
tén 13 “co s& vat chat”. Khi tién hanh phong vén siu
lai mot s& hanh khach ciing dd khing dinh lai hai
khai niém phuong ti€n hitu hinh va sy thoai mai
trong thuc t& c6 tinh don hudng. Thir hai, cac bién
quan sat lién quan dén dic diém cua nhan vién
nganh dudng sit duoc nhom thanh moét nhan t6 nén
nhan t6 méi nay dugc dat tén 1a “nhan vién”. Két
qua nghién ctu nay phu hop véi nghién ctru cla
Agrawal (2008), Geetika va Shefali Nandan (2010),
hanh khach c6 su phan biét rd rang giita cac yéu tb
ki thuat va yéu t6 con ngudi.

6. Két luan va kién nghi

6.1. Két lugn

Két qua nghién ctru xac dinh 6 thanh phan chat
luwgng dich vu cia nganh duong st 12 co s& vat chét,
su thuan tién, sy dam bao, su tin cdy, nhan vién va
su cam thong. Két qua phan tich hoi quy véi mic y
nghia 5% cho thiy hau hét cic thanh phan déu co
quan h¢ dong bién vé6i sy hai long va co ¥ nghia
thdng ké phu hop véi cac nghién ciru trude (Devi

Prasad & Raja Shekhar, 2010; Agrawal, 2008;
Geetika & Shefali Nandan, 2010) ngoai trir thanh
phin sy cam thong 1a khong c6 ¥ nghia théng ké.

Két qua nghién ciu gitp cac nha quan li cua
nganh duong sit thiy 13 cin phai phat huy thé manh
dang c6 1a duy tri sy dam bao va sy tin cay cho hanh
khach. Co s¢ vat chét ctia nganh duong sit van con
lac hau, trang thiét bi trén tau chua dap g dugc cac
yéu t6 ki thuat dé tao sy thoai mai cho hanh khach di
tau. Ngoai ra, nganh dudng sit can phai gia ting su
thuan tién cho hanh khach va tap trung dé pht trién
d6i ngili nhan vién.

Nghién ctru nay ciing b sung vao hé thong
nghién ctru vé chét luong dich vu ¢ thi truong VN,
qua d6 ciing cho thay c6 su khac biét rd rét giira cac
nganh dich vu khac nhau, dbi véi cac dich vu khac
thi chat luong dich vu dugc thé hién chi yéu qua
yéu t& con ngudi, trong linh vuc giao théng van tai
ma cu thé 1a nganh duong sét thi chit luong dich vu
chu yéu thé hién qua cac yéu t6 ki thut.

6.2. Kién nghi

Duya trén két qua nghién ctru, mot sd kién nghi
duoc dé xuit dbi v6i nganh duong sit nhu sau:

- Chét lugng dich vu nganh duong sit dugc thé
hién chii yéu qua yéu t6 ki thuat. Do vay, dé gia ting
su hai 1ong cho hanh khach nganh dudng sit can dau
tu trang thiét bi dam bao céc yéu td ki thuat tao su
thoai mai, dé chiu cho hanh khach.

- Tép trung nang cao su thuan ti€n, hién nay phﬁn
16n hanh khach déu mua vé tai nha ga (62,7%) do d6
can trién khai mé rong viéc ban vé qua dién thoai va
qua trang website. Dac diém nganh duong sit VN 1a
& modi tinh co tau hoa di qua chi c6 mot nha ga duy
nhit dé don va tién khach nén viéc duy chuyén cua
hanh khéach tir noi & dén nha ga chua duoc thuin
tién, can xdy dung cac tram trung chuyén dua dén
khach hodc xay dung thém mang ludi nha ga.

- B6 sung thém nhan vién phuc vu trén tau, ting
cuong cong tac dio tao, bdi dudng kién thirc chuyén
mdn, cung cach phuc vu va dao dirc nghé nghiép cho
can bd cong nhan vién dudng sit. Thuong xuyén to
chire cac dot phat phiéu diéu tra thim do ¥ kién hanh
khach dé nim bét duoc bién dong vé nhu cau cua
hanh khach.
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- Cudi cung, nganh dudng sit can phat huy loi
thé dé gia ting sy dam bao va su tin cdy cho hanh
khach, dac biét 1a sy an toan ctia hanh khach. Thic
an, nuéc udng phai duge cung cap diy du vé sb
luong va dam bao chét lugng trong sudt chuyén di.

6.3. Han ché va hwéng nghién ciru tiép theo

Nghién ctru van con c6 diém han ché: két qua hdi
quy v6i R? hiéu chinh 1a 0,579, ching to mo hinh
chi giai thich dugc 57,9% sy thay d6i vé su hai long
ctia hanh khach ddi v&i chat lugng dich vy nganh
duodng sat. Pidu nay cho thiy vin con mot sé nhan
t6 khac tac dong dén sy hai 1ong cta hanh khach.

Nghién ciru nay chi xem xét mbi quan hé giira chét
luong dich vu va sy hai long cua hanh khach, con
nhiéu yéu t khac giai thich cho sy hai long nhu yéu
t6 thwong hiéu, gid ca. Do d6, vin dé nay co thé
dugc xem nhu mot dinh hudng cua cac nghién clru
tiép theom
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