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Nghiên cứu này được tiến hành nhằm tìm hiểu về chất lượng dịch vụ của ngành đường sắt VN 
chủ yếu dựa vào mô hình SERVPERF (Cronin & Taylor, 1992) và mô hình RAILQUAL (Devi 
Prasad & Raja Shekhar, 2010) để nghiên cứu tác động của chất lượng dịch vụ đến sự hài lòng 
của hành khách đi tàu. Thông qua phân tích nhân tố và phân tích hồi quy đa biến 233 mẫu hợp lệ 
được khảo sát từ những hành khách có đi tàu từ năm 2010 trở lại đây cho thấy có 6 yếu tố tác 
động đến sự hài lòng là: Sự đảm bảo, sự tin cậy, cơ sở vật chất, sự thuận tiện, nhân viên, và sự 
cảm thông. Trong đó 5 yếu tố là sự đảm bảo, sự tin cậy, cơ sở vật chất, sự thuận tiện và nhân viên 
có tác động mạnh đến sự hài lòng của hành khách. Hơn nữa, kết quả cũng cho thấy có sự khác 
biệt về sự hài lòng theo giới tính và loại tàu hành khách đi và không có sự khác biệt về sự hài lòng 
theo trình độ học vấn. 

Từ khóa:  Chất lượng dịch vụ, sự hài lòng hành khách, đường sắt VN, RAILQUAL. 

  

1. Giới thiệu 
Ngành đường sắt VN trong quá trình hình thành 

và phát triển đã có bề dày lịch sử 131 năm (1881- 
2012). Mạng lưới đường sắt từ Bắc tới Nam với tổng 
chiều dài 3.143km, đi qua 35 tỉnh thành (Nguồn: 
http://www.vr.com.vn). Với lịch sử hình thành và 
phát triển lâu đời, khả năng chuyên chở lớn và lợi 
thế của ngành đường sắt là đi qua hầu hết các tỉnh 
thành trong cả nước nhưng trong những năm gần 
đây số lượt hành khách luân chuyển hàng năm của 
ngành đường sắt không tăng, thậm chí năm sau càng 
thấp hơn năm trước đó, năm 2010 và 2009 thấp hơn 
so với năm 2007 và 2008 (Tổng cục Thống kê, 
2011). Hiện nay, trong 5 loại hình vận tải là đường 
sắt, hàng không, đường bộ, đường biển và đường 
sông thì thị phần của đường sắt chỉ chiếm 5%, 
không tương xứng với sự đầu tư, nguồn lực và sự kì 
vọng của xã hội (http://vietnamnet.vn/, 
18/02/2011). Ngành đường sắt VN hiện nay có rất 
nhiều phàn nàn từ hành khách đi tàu, tình trạng trễ 
tàu, thông tin không rõ ràng gây bất lợi cho hành 
khách, cơ sở vật chất trên tàu lạc hậu không đáp ứng 

được nhu cầu của người đi tàu 
(http://www.anninhthudo.vn/, 15/02/2011;     
http://vnexpress.net, 25/08/2012). Chính những 
điều này làm ảnh hưởng đến uy tín, chất lượng dịch 
vụ và trở thành rào cản để đường sắt trở thành 
phương tiện đáng tin cậy và sự lựa chọn loại hình 
vận tải của hành khách. Để nâng cao chất lượng dịch 
vụ và gia tăng sự hài lòng cho hành khách đi tàu, 
ngành đường sắt phải xem xét lại chất lượng dịch 
vụ, mức độ của dịch vụ cung cấp. Để việc đánh giá 
khách quan nhất về chất lượng dịch vụ thì phải xem 
xét và đánh giá sự cảm nhận chất lượng của khách 
hàng (Parasuraman & cộng sự, 1985). Việc đánh giá 
chất lượng dịch vụ ngành đường sắt và sự hài lòng 
của hành khách là quan trọng và cần thiết, tuy nhiên 
hiện nay ở VN việc nghiên cứu về chất lượng dịch 
vụ ngành đường sắt vẫn còn hạn chế. Do đó, việc 
nghiên cứu “Các yếu tố ảnh hưởng đến sự hài lòng 
của hành khách đối với chất lượng dịch vụ ngành 
đường sắt VN” là sự cần thiết để tìm ra các yếu tố 
chất lượng dịch vụ ảnh hưởng đến sự hài lòng của 
hành khách, từ đó có những kiến nghị nhằm cải 
thiện chất lượng cũng như làm tăng sự hài lòng của 
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hành khách đi tàu để góp phần nâng cao năng lực 
cạnh tranh trong giai đoạn sắp tới, gia tăng lượng 
khách luân chuyển và thúc đẩy các ngành kinh tế 
khác cùng phát triển. 

2. Cơ sở lí thuyết và các giả thuyết 
Chất lượng dịch vụ có thể được định nghĩa là 

nhận thức của khách hàng đối với một dịch vụ được 
đáp ứng hoặc vượt quá sự mong đợi của họ (Czepiel, 
1990). Chất lượng dịch vụ được đo lường dựa vào 
cảm nhận, mong đợi và quan điểm của khách hàng 
(Sachdev & Verma, 2004). Zeithaml & Valarie 
(1987) giải thích chất lượng dịch vụ là sự đánh giá 
của khách hàng về tính năng nói chung của một thực 
thể. Chất lượng dịch vụ là nguyên nhân, tiền tố cho 
sự hài lòng của khách hàng (Cronin & Taylor, 
1992).  Ekinci (2003) cho rằng việc gia tăng chất 
lượng dịch vụ sẽ dẫn đến sự hài lòng khách hàng. 

Hiện nay, có hai công cụ thường hay dùng để đo 
lường chất lượng dịch vụ là SERVQUAL 
(Parasuraman & cộng sự, 1985) và SERVPERF 
(Cronin & Taylor, 1992). Đã có nhiều nghiên cứu 
khác nhau kể cả trong và ngoài nước so sánh hai 
công cụ này (Quester & Romaniuk, 1997; Lee & 
Feick, 2001; Nguyễn Thành Long, 2006; Nguyễn 
Huy Phong & Phạm Ngọc Thúy, 2007; Võ Văn 
Quốc Năm, 2011), các nghiên cứu này cho thấy 
công cụ SERVPERF cho kết quả tốt hơn 
SERVQUAL vì SERVPERF chỉ đo lường mức độ 
cảm nhận của khách hàng, còn SERVQUAL đo 
lường cả cảm nhận và sự kì vọng. Khái niệm sự kì 
vọng trong thang đo rất mơ hồ đối với người trả lời, 
có thể ảnh hưởng đến chất lượng dữ liệu thu thập, 
dẫn đến giảm độ tin cậy và tính không ổn định của 
các biến quan sát. 

Để đo lường chất lượng dịch vụ ngành đường sắt 
Ấn Độ, Devi Prasad & Raja Shekhar (2010) đã 
chỉnh sửa các thuộc tính của mô hình SERVQUAL 
và tạo ra mô hình RAILQUAL cũng gồm 5 yếu tố là 
phương tiện hữu hình, sự tin cậy, sự đáp ứng, sự 
đảm bảo và sự cảm thông. Cả 5 yếu tố này đều có 
ảnh hưởng đến sự hài lòng của hành khách. Vì vậy, 
trong nghiên cứu này sẽ dùng các thành phần của 
thang đo SERVPERF và tham khảo thang đo 
RAILQUAL để đo lường mức độ cảm nhận của 
hành khách, có điều chỉnh lại để phù hợp với loại 
hình dịch vụ vận tải hành khách của đường sắt VN. 

Từ cơ sở đó, cộng với một số nghiên cứu trước liên 
quan đến chất lượng dịch vụ đường sắt, nghiên cứu 
này đề xuất 7 giả thuyết với 37 biến quan sát đại 
diện cho các yếu tố chất lượng dịch vụ. Các giả 
thuyết từ Hଵ đến Hହ chủ yếu dựa vào thang đo 
SERVPERF và RAILQUAL. 

Dựa vào nội dung của nhóm yếu tố phương tiện 
hữu hình là thiết bị trên tàu mới, nhà vệ sinh trên tàu 
sạch sẽ, phòng chờ sạch sẽ, đồng phục nhân viên 
lịch sự, bảng thời gian rõ ràng và trang thiết bị bán 
vé hiện đại, ta có giả thuyết Hଵ	được phát biểu như 
sau: 

H1: Phương tiện hữu hình càng tốt thì sự hài lòng 
của hành khách càng cao. 

Dựa vào nội dung của nhóm yếu tố sự tin cậy là 
các chuyến tàu đi đúng giờ, thông báo chính xác, 
thực hiện đúng cam kết, giải quyết khiếu nại thoả 
đáng và có thông báo nếu trễ tàu, ta có giả thuyết 
Hଶ	được phát biểu như sau: 

H2: Sự tin cậy càng cao thì sự hài lòng của hành 
khách càng cao. 

Dựa vào nội dung của nhóm yếu tố sự đáp ứng là 
nhân viên luôn sẵn sàng giúp đỡ, đáp ứng nhanh và 
chính xác, ta có giả thuyết Hଷ	được phát biểu như 
sau: 

H3: Sự đáp ứng càng cao thì sự hài lòng của 
hành khách càng cao. 

Dựa vào nội dung của nhóm yếu tố sự đảm bảo là 
việc cung cấp thông tin chi tiết, an toàn trong chuyến 
đi, an toàn tại nhà ga, hành lí được đảm bảo an toàn, 
thức ăn nước uống được cung cấp đầy đủ, đảm bảo 
an toàn vệ sinh thực phẩm và sự phục vụ tốt từ phía 
nhân viên, ta có giả thuyết Hସ	được phát biểu như 
sau: 

H4: Sự đảm bảo càng cao thì sự hài lòng của 
hành khách càng cao. 

Dựa vào nội dung của nhóm yếu tố sự cảm thông 
là ngành đường sắt càng quan tâm tìm hiểu nhu cầu 
của hành khách, bố trí nhân viên trên tàu và nhà ga 
để giúp đỡ hành khách, có nhiều chính sách ưu đãi 
và đặt lợi ích hành khách lên hàng đầu, ta có giả 
thuyết Hହ	được phát biểu như sau: 

H5: Sự cảm thông càng cao thì sự hài lòng của 
hành khách càng cao. 
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Theo các nghiên cứu của Liu Jun & Gao He 
(2007), Cao Canming & Chen Jianjun (2011) thì yếu 
tố thuận tiện có ảnh hưởng đến sự hài lòng của hành 
khách trong ngành đường sắt, thuận tiện trong quá 
trình mua vé, được sự hỗ trợ về công nghệ thông tin, 
dễ dàng theo dõi lịch trình, thuận tiện trong quá trình 
di chuyển từ nơi ở đến nhà ga và ngược lại. Như 
vậy, yếu tố thuận tiện sẽ được đưa vào mô hình 
nghiên cứu. Ta có giả thuyết H଺: 

H6: Sự thuận tiện càng cao thì sự hài lòng của 
hành khách càng cao. 

Theo nghiên cứu của Sudin Bag & Som Sanka 
Sen (2012), Cao Canming & Chen Jianjun (2011), 
Devi Prasad & Raja Shekhar (2010), yếu tố thoải 
mái có ảnh hưởng đến sự hài lòng của hành khách, 
hành khách càng thoải mái với môi trường trên tàu, 
chỗ ngồi và sự êm ái trong chuyến đi thì càng hài 
lòng. Theo Vũ Trọng Tích & cộng sự (2008), yếu tố 
thoải mái là một trong những yếu tố tạo nên sự hài 
lòng đối với hành khách và tạo nên lợi thế về năng 
lực cạnh tranh so với các ngành vận tải khác ở VN. 
Do đó, yếu tố thoải mái sẽ được đưa vào mô hình 
nghiên cứu. Ta có giả thuyết H଻: 

H7: Sự thoải mái càng cao thì sự hài lòng của 
hành khách càng cao. 

Một số nghiên cứu về vai trò của giới tính trong 
lĩnh vực quản lí và tiếp thị (Babin & Boles, 1998; 
Eagly & cộng sự, 1995; Iacobucci & Ostrom 1993; 
Karatepe & cộng sự, 2006) cho rằng nam giới 
thường có định hướng theo mục tiêu (goal-oriented), 
còn nữ giới thường có định hướng theo mối quan hệ 
(relationship-oriented). Định hướng mục tiêu và mối 
quan hệ khác nhau giữa hai giới tính xuất phát từ 
việc quan sát, cảm nhận và phán đoán của họ về môi 
trường, quy trình, việc đánh giá và lấy thông tin. 
Đặc biệt, nữ giới thường xử lí thông tin và giải quyết 
vấn đề một cách chi tiết hơn, trong khi đó nam giới 
thường giải quyết vấn đề đơn giản và xử lí thông tin 
dựa vào một vài chi tiết (Yavas & cộng sự, 2008; 
Karatepe & cộng sự, 2006). Nữ giới thường chú 
trọng nhiều hơn đến độ tin cậy của dịch vụ và sự 
chính xác của thông tin (Karatepe, 2011). Nam giới 
thường coi trọng nhiều hơn đến chất lượng sản phẩm 
hữu hình còn nữ giới thường chú trọng nhiều hơn 
đến chất lượng dịch vụ (Mittal & Kamakura, 2001). 

Từ những cơ sở đó ta có giả thuyết H଼ được phát 
biểu như sau: 

H8: Có khác biệt về sự hài lòng của hành khách 
theo giới tính. 

Capon & cộng sự (1980) cho rằng những người 
có trình độ học vấn cao là những người có khả năng 
thu thập và xử lí một lượng thông tin lớn hơn trước 
khi ra quyết định. Theo các nghiên cứu của Mittal & 
Kamakura (2001), Bruce Cooil & cộng sự (2007), 
Thái Thanh Hà & Tôn Đức Sáu (2011) cho thấy 
trình độ học vấn có ảnh hưởng đến sự hài lòng của 
khách hàng. Do vậy, ta có giả thuyết Hଽ được phát 
biểu như sau: 

H9: Có khác biệt về sự hài lòng của hành khách 
theo trình độ học vấn. 

Hiện nay, ngành đường sắt VN có 2 loại tàu 
chính để phục vụ hành khách là tàu Thống nhất và 
tàu địa phương. Hai loại tàu này được ngành đường 
sắt phân bố nhiệm vụ thực hiện và độ ưu tiên khi 
hoạt động cũng khác nhau (đường sắt VN). Do đó, 
khi hành khách sử dụng 2 loại tàu này có nghĩa là 
đang sử dụng 2 sản phẩm dịch vụ của ngành đường 
sắt. Theo Johnson & Michael David (1991) cho rằng 
loại hình sản phẩm khác nhau thì sự hài lòng của 
khách hàng sẽ khác nhau. Từ đó, ta có giả thuyết 
Hଵ଴ như sau: 

H10: Có khác biệt về sự hài lòng của hành khách 
theo loại tàu mà hành khách đi. 

3. Mô hình nghiên cứu 
Từ cơ sở lí thuyết và các giả thuyết ta có mô hình 

nghiên cứu được trình bày ở Hình 1. 

 

Hình 1. Mô hình nghiên cứu đề xuất 

- Giới tính (H8) 

- Học vấn (H9) 

- Loại tàu (H10) 

H1 

H2 

H3 

H4 

H5 

H6 

H7 

Phương tiện hữu hình 

Sự tin cậy 

Sự đáp ứng 

Sự đảm bảo 

Sự cảm thông 

Sự thuận tiện 

Sự thoải mái 

Sự hài lòng của 

hành khách 
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4. Phương pháp nghiên cứu 
Nghiên cứu được thực hiện qua hai giai đoạn là 

nghiên cứu sơ bộ (định tính và định lượng) và 
nghiên cứu chính thức (định lượng). Nghiên cứu sơ 
bộ định tính được thực hiện thông qua phỏng vấn tay 
đôi với 10 hành khách đã đi tàu trong thời gian từ 
năm 2010 trở lại đây, kết quả của nghiên cứu sơ bộ 
định tính cho thấy có 37 biến quan sát đại diện cho 7 
yếu tố chất lượng dịch vụ và 4 biến quan sát đại diện 
cho yếu tố sự hài lòng. Các thang  đo này sử dụng 
dạng Likert 5 điểm với 1 là hoàn toàn không đồng ý 
và 5 là hoàn toàn đồng ý. Nghiên cứu sơ bộ định 
lượng dùng bảng khảo sát sơ bộ thông qua công cụ 
trực tuyến và bảng câu hỏi được phát tại nhà ga với 
số lượng mẫu hợp lệ thu được là 47, kết quả phân 
tích cho thấy các thang đo đều đảm bảo độ tin cậy. 
Sau khi nghiên cứu sơ bộ sẽ điều chỉnh bảng câu hỏi 
và dùng cho nghiên cứu chính thức, mẫu được lấy 
theo phương pháp lấy mẫu thuận tiện thông qua hai 
hình thức là khảo sát qua mạng (google docs) và in 
ra giấy phỏng vấn hành khách chờ mua vé tại ga Sài 
Gòn và những hành khách đang đi trên các chuyến 
tàu xuất phát từ TP.HCM. Tổng số mẫu hợp lệ thu 
thập được là 233 mẫu.  

5. Kết quả và thảo luận 
Trong số 233 mẫu thu thập được, hành khách là 

nam giới chiếm 57,9%, nữ giới 42,1%. Số lượng 
hành khách đi tàu thống nhất chiếm 62,7%, phần còn 
lại 37,3% là số hành khách đi tàu địa phương, phần 
lớn hành khách mua vé tàu tại các nhà ga (68,7%), 
số còn lại mua vé qua điện thoại (21,9%) và website 
(9,4%). 

Bảng 1. Kết quả phân tích nhân tố cho biến phụ thuộc 

Mã 
hóa 

Phát biểu 

Sự hài lòng

của hành 
khách đi tàu

HL1 
Hành khách rất hài lòng với chất lượng 
dịch vụ của ngành   đường sắt 

0,850 

HL2 
Hành khách cho rằng việc thực hiện 
chuyến đi bằng tàu hỏa là đúng đắn 

0,821 

HL3 
Hành khách sẽ giới thiệu phương tiện di 
chuyển bằng tàu hỏa cho người khác 

0,795 

HL4 
Trong thời gian tới hành khách vẫn chọn 
tàu hỏa để thực hiện các chuyến đi 

0,713 

Eigenvalues 2,536 

Variance explained (%) 63,397 

Cronbach’s Alpha 0,801 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling 
Adequacy 

0,718 

Dữ liệu thu thập được phân tích bằng phần mềm 
SPSS 16.0. Đầu tiên là kiểm định độ tin cậy 
Cronbach’s Alpha đối với các nhóm yếu tố đều lớn 
hơn 0,6, có 2 biến bị loại vì hệ số tương quan biến 
tổng nhỏ hơn 0,3 (HH6: Trang thiết bị phục vụ bán 
vé, CT2: Ngành đường sắt đặt lợi ích của hành 
khách lên hàng đầu). Tiếp đến là phân tích nhân tố 
cho các biến phụ thuộc, ma trận nhân tố thể hiện 
nhân tố được trích ứng với khái niệm “sự hài lòng” 
trong mô hình được trình bày ở Bảng 1, các biến 
quan sát nhóm thành 1 nhân tố và có hệ số tải đều 
lớn hơn 0,5.  

Phân tích nhân tố khám phá EFA cho các biến 
độc lập được trình bày ở Bảng 2, trong bước phân 
tích này có một biến bị loại vì cùng tải lên hai nhân 
tố, không đáp ứng được giá trị hội tụ và giá trị phân 
biệt (CT6: Trên các toa tàu đều có màn hình tivi để 
phục vụ nhu cầu giải trí cho hành khách), 34 biến 
còn lại được nhóm thành 6 nhân tố. Thành phần 
phương tiện hữu hình (HH) và sự thoải mái (TM) 
được nhóm vào cùng một nhân tố được đặt tên mới 
là “cơ sở vật chất” (nhân tố 1), các biến quan sát 
(DA1, DA2, DA3, HH3, DB7) liên quan đến đặc 
điểm của nhân viên đường sắt được nhóm vào cùng 
một nhân tố được đặt tên là “nhân viên” (nhân tố 5). 
Như vậy, chất lượng dịch vụ ngành đường sắt VN 
trong nghiên cứu này bao gồm 6 thành phần tương 
ứng với các nhân tố từ 1 đến 6 được trình bày ở 
Bảng 2 bao gồm cơ sở vật chất, sự thuận tiện, sự 
đảm bảo, sự tin cậy, nhân viên và sự cảm thông.  

Tóm lại, mô hình nghiên cứu sẽ điều chỉnh từ 7 
thành phần còn lại 6 thành phần, và 6 thành phần 
mới này sẽ được sử dụng để phân tích hồi quy đa 
biến được trình bày ở Bảng 3. 
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Bảng 2. Kết quả phân tích nhân tố cho biến độc lập 

Mã 
hóa 

Biến quan sát 
Nhân tố 

1 2 3 4 5 6 

TM1 Môi trường trên tàu thoáng mát, dễ chịu 0,873      

TM2 Chỗ ngồi trên tàu thoải mái 0,868      

HH2 Nhà vệ sinh trên tàu sạch sẽ 0,835      

HH5 Phòng chờ tại các nhà ga sạch sẽ 0,781      

HH4 
Bảng thời gian có màn hình hiển thị trực quan,  
rõ ràng 

0,770      

HH1 Thiết bị trên tàu được trang bị mới 0,753      

TM3 
Hành khách cảm thấy êm ái (không bị rung lắc)   
khi đi tàu 

0,752      

TM4 
Hành khách không có cảm giác khó chịu với tiếng 
ồn gây ra khi tàu chạy 

0,698      

TT6 
Hành khách dễ dàng lựa chọn thời gian cho 
chuyến đi của mình 

 0,888     

TT3 Dễ dàng mua vé qua website  0,783     

TT5 
Dễ dàng tra cứu thông tin chi tiết về lịch trình các 
chuyến tàu 

 0,745     

TT1 Dễ dàng mua vé tàu tại quầy bán vé ở nhà ga  0,742     

TT4 
Hành khách thuận tiện trong việc di chuyển từ nơi 
ở đến nhà ga 

 0,687     

TT2 Dễ dàng mua vé qua điện thoại  0,683     

DB3 Hành lí đảm bảo an toàn   0,734    

DB2 Đảm bảo an toàn giao thông   0,728    

DB1 An toàn tại nhà ga   0,718    

DB5 Thức ăn đảm bảo vệ sinh thực phẩm   0,679    

DB6 
Thông tin về trạng thái của đoàn tàu luôn được  
cập nhật 

  0,674    

DB4 Cung cấp đầy đủ thức ăn, nước uống   0,667    

TC4 
Hành khách được thông báo trước nếu có  
sự chậm trễ tàu 

   0,785   

TC5 Các thông báo rất chính xác    0,782   

TC2 
Ngành đường sắt luôn thực hiện đúng tất cả các 
cam kết 

   0,757   

TC1 
Ngành đường sắt luôn giải quyết thỏa đáng những 
khiếu nại, thắc mắc của hành khách 

   0,721   

TC3 
Các chuyến tàu luôn khởi hành và đến nơi rất đúng 
giờ 

   0,661   
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Bảng 3. Kết quả phân tích hồi quy đa biến 

Biến 
Beta 

chuẩn hóa 
Sig. VIF 

Cơ sở vật chất 0,249 0,000 1,369 

Sự thuận tiện 0,182 0,000 1,037 

Sự đảm bảo 0,308 0,000 1,246 

Sự tin cậy 0,252 0,000 1,357 

Nhân viên 0,155 0,001 1,259 

Sự cảm thông 0,078 0,078 1,056 

Constant -1,370 

F-value 54,075 

Rଶ-value 58,90% 

Adjusted	Rଶ-value 57,90% 

Durbin-Watson 1,997 

Hệ số tương quan giữa các biến độc lập và biến 
phụ thuộc nằm trong phạm vi từ 0,239 đến 0,555 với 
mức ý nghĩa p < 0,01 hoặc p < 0,05, cho thấy giữa 
các biến độc lập và biến phụ thuộc có tương quan 
tuyến tính với nhau. Kết quả phân tích hồi quy đa 

biến được trình bày ở Bảng 3 với Rଶ hiệu chỉnh có 
giá trị 0,579, điều này cho thấy mô hình hồi quy 
tuyến tính này phù hợp với tập dữ liệu của mẫu ở 
mức 57,9%, tức là các biến độc lập giải thích được 
57,9% biến thiên của biến phụ thuộc. Kết quả phân 
tích cũng cho thấy với mức ý nghĩa p ≤ 5% thì có 5 
thành phần là cơ sở vật chất, sự thuận tiện, sự đảm 
bảo, sự tin cậy và nhân viên đều có ý nghĩa về mặt 
thống kê trong mô hình, còn thành phần sự cảm 
thông không có ý nghĩa thống kê. Đại lượng thống 
kê Durbin-Watson đạt 1,997 gần bằng 2, điều đó cho 
thấy không xảy ra tương quan chuỗi bậc 1. Đồng 
thời, độ lệch chuẩn gần bằng 1 (Std. Dev. = 0,987) 
và giá trị trung bình gần bằng 0 (giá trị trung bình = 
-2,09E-15) có nghĩa là phần dư có dạng gần với 
phân phối chuẩn. Các giá trị VIF nằm trong phạm vi 
từ 1,037 đến 1,369 nên không có hiện tượng đa cộng 
tuyến. 

Bằng phương pháp kiểm định one way ANOVA 
ở Bảng 4 ta thấy có khác biệt về sự hài lòng giữa các 
nhóm theo giới tính và loại tàu hành khách đi. Cụ 
thể là hành khách nam (giá trị trung bình = 3,07) có 
sự hài lòng cao hơn nữ (giá trị trung bình = 2,82) và 
những hành khách nào đi tàu thống nhất (giá trị 

DA1 
Nhân viên đường sắt luôn sẵn sàng giúp đỡ hành 
khách 

    0,891  

DA3 
Khi trên tàu có sự cố, nhân viên luôn có mặt kịp 
thời để giải quyết 

    0,729  

HH3 Đồng phục của nhân viên lịch sự     0,711  

DA2 
Khả năng xử lí vấn đề của nhân viên đối với các 
yêu cầu của hành khách rất nhanh chóng 

    0,561  

DB7 Nhân viên đường sắt phục vụ rất ân cần, chu đáo     0,553  

CT5 
Ngành đường sắt có nhiều chính sách ưu đãi cho 
hành khách đi tàu 

     0,893 

CT3 
Ngành đường sắt luôn quan tâm tìm hiểu nhu cầu 
của hành khách 

     0,822 

CT4 
Tại các nhà ga, ngành đường sắt luôn bố trí nhân 
viên để tư vấn cho hành khách 

     0,779 

CT1 
Ngành đường sắt luôn bố trí nhân viên hướng dẫn 
trên tàu 

     0,675 

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 
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trung bình = 3,13) sẽ hài lòng hơn so với tàu địa 
phương (giá trị trung bình = 2,68). Nghiên cứu này 
chưa đủ điều kiện để khẳng định có sự khác biệt về 
sự hài lòng đối với thuộc tính trình độ học vấn của 
hành khách. 

Bảng 4. Kết quả kiểm định sự khác biệt về sự       
hài lòng theo giới tính, loại tàu và trình độ 

Biến 

Mức ý 
nghĩa kiểm 

định 
Levene 

Mức ý 
nghĩa 

kiểm định 
F 

 

Kết luận 

 

Giới tính 0,368 0,034 
Có khác biệt về sự hài 
lòng theo giới tính 

Loại tàu 0,332 0,000 
Có khác biệt về sự hài 
lòng theo loại tàu 

Trình độ 

 học vấn 
0,526 0,479 

Không có khác biệt với ý 
nghĩa thống kê theo trình 
độ học vấn 

Một số vấn đề cần thảo luận từ kết quả nghiên 
cứu này; đầu tiên là hai thành phần phương tiện hữu 
hình và sự thoải mái không đáp ứng được giá trị 
phân biệt vì được nhóm chung vào một nhân tố, các 
biến quan sát của hai thành phần này đều mô tả đến 
trang thiết bị, cơ sở vật chất của ngành đường sắt. 
Do đó, nhân tố được gộp từ hai thành phần được đặt 
tên là “cơ sở vật chất”. Khi tiến hành phỏng vấn sâu 
lại một số hành khách cũng đã khẳng định lại hai 
khái niệm phương tiện hữu hình và sự thoải mái 
trong thực tế có tính đơn hướng. Thứ hai, các biến 
quan sát liên quan đến đặc điểm của nhân viên 
ngành đường sắt được nhóm thành một nhân tố nên 
nhân tố mới này được đặt tên là “nhân viên”. Kết 
quả nghiên cứu này phù hợp với nghiên cứu của 
Agrawal (2008), Geetika và Shefali Nandan (2010), 
hành khách có sự phân biệt rõ ràng giữa các yếu tố 
kĩ thuật và yếu tố con người.  

6. Kết luận và kiến nghị 
6.1. Kết luận 

Kết quả nghiên cứu xác định 6 thành phần chất 
lượng dịch vụ của ngành đường sắt là cơ sở vật chất, 
sự thuận tiện, sự đảm bảo, sự tin cậy, nhân viên và 
sự cảm thông. Kết quả phân tích hồi quy với mức ý 
nghĩa 5% cho thấy hầu hết các thành phần đều có 
quan hệ đồng biến với sự hài lòng và có ý nghĩa 
thống kê phù hợp với các nghiên cứu trước (Devi 

Prasad & Raja Shekhar, 2010; Agrawal, 2008; 
Geetika & Shefali Nandan, 2010) ngoại trừ thành 
phần sự cảm thông là không có ý nghĩa thống kê.  

Kết quả nghiên cứu giúp các nhà quản lí của 
ngành đường sắt thấy rõ cần phải phát huy thế mạnh 
đang có là duy trì sự đảm bảo và sự tin cậy cho hành 
khách. Cơ sở vật chất của ngành đường sắt vẫn còn 
lạc hậu, trang thiết bị trên tàu chưa đáp ứng được các 
yếu tố kĩ thuật để tạo sự thoải mái cho hành khách đi 
tàu. Ngoài ra, ngành đường sắt cần phải gia tăng sự 
thuận tiện cho hành khách và tập trung để phát triển 
đội ngũ nhân viên. 

Nghiên cứu này cũng bổ sung vào hệ thống 
nghiên cứu về chất lượng dịch vụ ở thị trường VN, 
qua đó cũng cho thấy có sự khác biệt rõ rệt giữa các 
ngành dịch vụ khác nhau, đối với các dịch vụ khác 
thì chất lượng dịch vụ được thể hiện chủ yếu qua 
yếu tố con người, trong lĩnh vực giao thông vận tải 
mà cụ thể là ngành đường sắt thì chất lượng dịch vụ 
chủ yếu thể hiện qua các yếu tố kĩ thuật.  

6.2. Kiến nghị 

Dựa trên kết quả nghiên cứu, một số kiến nghị 
được đề xuất đối với ngành đường sắt như sau: 

- Chất lượng dịch vụ ngành đường sắt được thể 
hiện chủ yếu qua yếu tố kĩ thuật. Do vậy, để gia tăng 
sự hài lòng cho hành khách ngành đường sắt cần đầu 
tư trang thiết bị đảm bảo các yếu tố kĩ thuật tạo sự 
thoải mái, dễ chịu cho hành khách.  

- Tập trung nâng cao sự thuận tiện, hiện nay phần 
lớn hành khách đều mua vé tại nhà ga (62,7%) do đó 
cần triển khai mở rộng việc bán vé qua điện thoại và 
qua trang website. Đặc điểm ngành đường sắt VN là 
ở mỗi tỉnh có tàu hỏa đi qua chỉ có một nhà ga duy 
nhất để đón và tiễn khách nên việc duy chuyển của 
hành khách từ nơi ở đến nhà ga chưa được thuận 
tiện, cần xây dựng các trạm trung chuyển đưa đón 
khách hoặc xây dựng thêm mạng lưới nhà ga. 

- Bổ sung thêm nhân viên phục vụ trên tàu, tăng 
cường công tác đào tạo, bồi dưỡng kiến thức chuyên 
môn, cung cách phục vụ và đạo đức nghề nghiệp cho 
cán bộ công nhân viên đường sắt. Thường xuyên tổ 
chức các đợt phát phiếu điều tra thăm dò ý kiến hành 
khách để nắm bắt được biến động về nhu cầu của 
hành khách. 
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- Cuối cùng, ngành đường sắt cần phát huy lợi 
thế để gia tăng sự đảm bảo và sự tin cậy cho hành 
khách, đặc biệt là sự an toàn của hành khách. Thức 
ăn, nước uống phải được cung cấp đầy đủ về số 
lượng và đảm bảo chất lượng trong suốt chuyến đi. 

6.3. Hạn chế và hướng nghiên cứu tiếp theo 

Nghiên cứu vẫn còn có điểm hạn chế: kết quả hồi 
quy với Rଶ hiệu chỉnh là 0,579, chứng tỏ mô hình 
chỉ giải thích được 57,9% sự thay đổi về sự hài lòng 
của hành khách đối với chất lượng dịch vụ ngành 
đường sắt. Điều này cho thấy vẫn còn một số nhân 
tố khác tác động đến sự hài lòng của hành khách. 

Nghiên cứu này chỉ xem xét mối quan hệ giữa chất 
lượng dịch vụ và sự hài lòng của hành khách, còn 
nhiều yếu tố khác giải thích cho sự hài lòng như yếu 
tố thương hiệu, giá cả. Do đó, vấn đề này có thể 
được xem như một định hướng của các nghiên cứu 
tiếp theo

 
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