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Tém tit - Nghién ciru x4c dinh cac yéu tb tac dong dén long trung
thanh ctia hanh khach déi véi hé théng xe buyt db thi Viét Nam,
nhén manh vai trd cua yéu t6 cam nhan vé lgi ich méi trudng va
loi ich suc khoe ma dich vu giao thong cong cong mang lai. Trén
co s¢ dir liéu khdo sat tir 858 hanh khach ¢ ba Néng va Hb Chi
Minh, m6 hinh phuong trinh chu trac (PLS-SEM) dugc 4p dung
dé klem tra cdc moi quan heé gilra cac yéu tb  trong mo hinh dé
xudt. Két qua nghién ciru cho thiy, ngoai cac yéu tb tac dong duoc
tim thiy phd bién trong cac nghién ciru trude nhu chét luong dich
vu (PSQ), hinh anh (IMA) va sy hai long (SAT), long trung thanh
ctia hanh khach ddi véi hé théng xe buyt d6 thi con chiu tdc dong
boi yéu t6 cam nhén strc khoe (PHB) va gia tri moi truong (PEB).
Két qua nghién ctru gitp dinh huéng nhimg chinh sach phu hop
nham tang lwong nguoi st dung, glam un tic giao thong, phu hop
v6i chién lwgc phat trién xanh, bén vimg.

Tur khéa - Long trung thanh; Hai 1ong; Giao thong cong cong;
Mo hinh phuong trinh cau triic (SEM); Xe buyt d6 thi; Viét Nam.

1. Dit van dé

Phat trién giao thong cong cong (GTCC) dong vai tro quan
trong trong chién lugc phat trién bén viig néi chung va giao
thong bén viing noéi riéng. Nhidu nghién ctru da chi ra rang,
quy hoach phat trién GTCC hop 1y ¢6 thé s& lam giam tinh
trang Un tic giao thong (UTGT), giam luong khi thai COy, cai
thién viéc str dung ning lugng hiéu qua hon, dong thoi giup
dam bao cin bang trong ty 18 chia s& cac loai phuong tién giao
théng cua do thi [1, 2]. Do do, khuyén khich, duy tri va ting
str dung GTCC ¢ li€n quan tryc tiép va c6 ¥ nghia quan trong
ddi véi chién lugc phat tr1en giao thong chung cia thanh phd
theo dinh hudng phat trién xanh, bén vimeg.

O cac d6 thi Viét Nam, giao thong xe may duoc da sb
ngudi dan sir dung (>80%) [3, 4], mét phan do vu diém cua
loai phwong tién nay nhu thuan tién, dé dang tiép can (dé sir
dung, chi phi so hitu thap), phin khac do hé théng GTCC
chua dugc phat trién hoan thién, loai phuong tién GTCC
chinh théng hién nay chii yéu van 1a xe buyt. Céc tiéu chi
quan trong cua xe buyt nhu nhanh chéng, tin cdy, dé dang
tiép can, an toan, tién nghi va kinh té déu chua dap tmg dugc
mong doi ctia nguoi sir dung. Nghién ctru ¢ thanh phd Da
Ning di cho thay, 1y do chinh ngudi dan d6 thi khéng chon
phuong tién xe buyt cho cac chuyén di hang ngay cua ho chii
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yéu 12 do xe buyt khong thuan tién, khong c6 tuyén, khong
dang tin cdy va thoi gian cho doi lau [5]. Diéu nay lam cho
viéc khuyén khich, ting lugng nguoi st dung xe buyt cang
trd nén kho khan hon. Bé giai quyet van d& nay, bén canh
cac giai phap dau tu phat trién dé hoan thién hé thong ha
tang, mang ludi tuyén, Cac nghién ciru lién quan dén cam
nhan, mong mudn ctia ngudi sir dung nham thoa man mong
doi va tao nén 1ong trung thanh ciia nguoi sir dung dbi véi
hé thong xe buyt ndi chung va nghién ciru xac dinh yéu t6
cau thanh tao ra [ong trung thanh ciia hanh khach ddi véi hé
théng dich vu 1a rit can thiét va to ra hiéu qua hon vé mat
chi phi dau tu [6]. Két qua long trung thanh ctia hanh khach
sit dung khong nhitng gitip duy tri lugng hanh khach hién
€6, ma con c6 kha nang thu hat nhirng hanh khach méi co
tiém nang sir dung hé thng trong trong lai thong qua nhiing
nhén xét, cam nhan tich cyc cua hanh khach trung thanh [7].
Do d6, gop phan lam tang s6 luong hanh khach sir dung hé
thong, tang hiéu qua dau tu, giam UTGT, timg budc phat
trién hé thong giao thong d6 thi bén vimg.

2. Co sé 1y thuyét, mé hinh va gia thiét nghién ciru
Long trung thanh ctia khach hang néi chung do6i v&i mot
loai hinh dich vu hay san pham dugc tim thay kha pho bién
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trong cac nghién ctru trude day, dac biét 1a trong linh vuc
thi truong (marketing) [8]. Trong linh vuc GTCC, nghién
ctru 1ong trung thanh cta hanh khach cling dang ngay cang
nhan duoc nhiéu quan tam do ¥ nghia quan trong cua n6
d6i v6i viée duy tri va 1am ting s6 lugng ngudi st dung hé
thdng dich vu [9]. Khai niém 10ng trung thanh ndi chung
khong c¢6 su thong nhat trong céc nghién ciru, tuy nhién hau
hét cac nghién ciru déu chip nhan khai niém long trung
thanh ctia hanh khach gém c6 2 thanh phan: (1) Hanh vi st
dung hé thong dich vu trong twong lai; (2) San sang cung
cép nhitng nhén xét tich cuc vé dich vu cho nhitng nguoi
xung quanh [10]. Mic du, nghién ctru vé 1ong trung thanh
ctia hanh khach dugc tim thdy kha phd bién trén thé gidi, &
cac nudce phat trién, tuy nhién ¢ Viét Nam nhitng nghién
cuu nay con rat han ché, dac biét 1a ddi voi linh vuc giao
thong ndi chung va GTCC noi riéng. Nghién ctru ndy dugc
thuc hién véi mong mudn cung cip nhimg co so khoa hoc
gitp cac nha quén 1y, quy hoach giao thong cé nhitng dinh
hudng giai phap phu hop dap tmg mong mudn ciia nguoi
sir dung, tir &6 khuyén khich tiang luong nguoi str dung loai
hinh phuong tién nay trong do thi.

Téng quan nghién ciru cho thiy, 1ong trung thanh cia
khéch hang noi chung duoc hinh thanh tir nhiéu yéu td,
trong d6 phd bién nhét dugc tim thdy 1a sy hai long cua
nguoi st dung (Satisfaction (SAT)), hinh anh (Image
(IMA)) va chét lugng dich vu (Perceived service quality
((PSQ)) cua hé thong [7]. Ngoai ra, lién quan dén chién
luoc phat trién bén ving, cac van d& v& moéi truong
(Perceived environment benefits (PEB)), sirc khoe cong
dong (Perceived health benefits (PHB)) ciing dugc xa hoi
quan tdm, chién luoc phat trlen GTCC do d6 ciing can xem
xét tac dong cua cac yéu tb nay, tim hleu cam nhan, mbi
quan tim ctia ngudi st dung dbi véi cac van dé nay, va su
anh huong cia n6 ddi véi viéc hinh thanh nén 1ong trung
thanh cua hanh khach, tir d6 c6 nhitng giai phap phu hop
thu hat nguoi sir dung. Mot s6 nghién ciru lién quan dén
tac dong cua lgi ich moi truong va strc khde cam nhén déi
v6i 10ng trung thanh c6 thé ké dén nhu nghién ctru cia tac
gia Paula Vicente [11] hay nghién ctu [12]. Két qua cac
nghién ctru ndy cho thay, yéu t6 loi ich méi truong va sirc
khoe c6 tac dong tich cyc hinh thanh nén 10ng trung thanh.
Tuy nhién, cic nghién ciru nay chi dé cap dén loi ich moi
truong dudi dang cam két ciia nha cung cip dich vu, thay
vi cam nhén c6 duoc tir phia ngudi st dung. Ngoai ra, doi
tuong nghién ctru cua nhung nghién ciru nay chu yéu 1a hé
thong GTCC ndi chung va giao thong xe dap cong cong noi
rleng Hau nhu chua ¢ nghién citru nao dé cap dén cac yeu
t6 trén goc do cam nhan tir phia nguoi sir dung va véi ddi
tugng GTCC xe buyt.

Trén co s& d6, mod hinh 1y thuyét trong nghién ctru nay
duoc dé cap kién nghi v6i muyc dich kiém tra cac mdi lién hé
phirc tap ctia 5 yéu to gom: Chat lugng dich vu (PSQ); Hinh
anh (IMA); Cam nhan vé lgi ich méi truong (PEB); Loi ich
strc khoe (PHB); va Sy hai long (SAT) véi long trung thanh
(LOY) cuia hanh khach st dung (Hinh 1). Trong d6, tap trung
xem xét kiém tra tac dong cua hai yéu' t6 PHB va PEB trong
mdi quan hé quen thudc gitra 4 yéu t6 IMA, PSQ, SAT va
LOY ma nhiéu nghién ctru trude day da dé cap.

Céc gia thiét va thang do céc nhan t6 trong mé hinh 1y

thuyét dé xuat dua trén cac nghién ciru ¢6 trude trong nhidu
linh vuc vé khai niém hai long va long trung thanh cda
khach hang n6i chung (Hinh 1, Bang 1).

Hinh 1. M6 hinh dé xudt
Bing 1. Thang do va hé s6 tai ngodi

Bién nghién ciru va bién quan sat WI.{"" %0
tai ngoai
Hinh dnh (IMA) [13]
IMAL: Hé théng xe buyt c6 hinh anh &t 0,825
IMAZ2: So v6i cac hé théngrxe buyt khéc, hinh anh 0885
cua h¢ thong xe buyt nay tot hon '
IMA3: Hé théng xe buyt c6 uy tin tbt 0,900
IMA4: C6 4n tuong t6t voi hé théng xe buyt 0,896
IMAS: Hé théng xe buyt c6 hinh anh téng thé tit 0,898
Long trung thanh (LOY) [14]
LOY1: Noi lai nhitng diém tét vé hé théng xe 0.797
buyt cho nguoi khac. '
LOY2: Gidi thiéu nguoi khac st dung xe buyt 0,806
LOY3: Cung cép nhiing diém t&t v& hé théng dich
vu xe buyt cho nguoi quen (ban be, gia dinh va 0,765
hang x6m) khi ho can phuong tién di lai
LOY4: C6 ¥ dinh di lai bing xe buyt thudng
A - 0,855
xuyén hon trong tuong lai
LOYS5: Cam thay tét hon khi di lai bang xe buyt 0,861
LOY6: Thich di lai bing xe buyt hon cac loai
n A n . 0,759
phuong tién khac (6 to, xe may, ...)
LOY7: Ttiép tuc sir dung xe buyt trong twong lai 0,816
Gid tri xanh cam nhin (PEB) [12]
PEB1: Xe buyt gitip giam 6 nhiém méi truong 0,878
PEB2: Xe buyt c6 nhiéu lgi ich cho méi trudng
, . " , 0,944
hon céc loai phuong tién khéc
PEB3: Xe buyt than thién v6i moi truong 0,939
PEB4: Xe buyt quan tdm dén méi truong hon céc
. 7 ; 0,925
loai phuong tién khac.
Cim nhdn vé lgi ich sirc khée (PHB) [15]
PHB1: bi xe buyt tét cho sirc khoe tinh thin 0,846
PHB2: Bi xe buyt it cang thing hon ty di/lai xe 0,810
PHB3: Di b tir/dén tram dimg xe buyt tot cho strc
XA A 0,728
khoe vé thé chat
PHB4: Xe buyt co thé giup tranh duge anh huong 0.829
bat lgi cua thoi tiet (nang néng/mua) dén strc khoe '
PHB5: Xe buyt ¢6 thé giup tranh dugc tic déng 6
xS I ) 0,853
nhiém ctia moi truong dén suc khoe
Chiit lwong dich vu (PSQ) [16, 17]
PSQu1: Xe buyt thuan tién ndi va chuyén tuyén 0,672
PSQu3: Viéc mua vé xe buyt thuan tién 0,747
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Bién nghién ciru va bién quan sat tﬁli-llfgs:z‘ni
PSQu4: Tan suit xe buyt cao 0,694
PSQu5: Dich vu ghém §(')c va giai quyét khiéu nai 0735
ctia hanh khach kip thoi, nhanh chong '
PSQu6: Xe buyt luén dung gio 0,756
PSQu7: Thong tin thoi gian biéu ludn chinh xac 0,804
PSQu8: Mang luéi xe buyt phii khip thanh phd 0,667

Sw hai long (SAT) [13]
SAT1: Cam thiy vui vé khi di lai bing xe buyt 0,910
SAT2: Sir dung xe buyt 1a quyét dinh ding dén 0,934
SAT3: Cam thy hai long vdi xe buyt 0,904

Cu thé cac gia thiét trong mé hinh dwoc kién nghi gdm:

HI: Cam nhdn vé lgi ich sirc khde mang lai tir viéc sk
dung GTCC (PHB) c6 tdc dong tich cuc den hinh anh cia
hé thong xe buyt (IMA).

H2: Cdam nhdn vé loi ich sitc khée (PHB) tang cé tac
dong lam tang long trung thanh (LOY) cua hanh khach doi
voi hé thong xe buyt do thi.

H3: Cam nhdn vé loi ich doi véi moi truong (PEB) co tac
dong tich cuc doi voi hinh anh cua hé thong xe buyt (IMA).

H4: Cam nhan loi ich méi truong (PEB) duoc cai thiéy
gitip lam tang long trung thanh cua hanh khach (LOY) doi
voi hé thong xe buyt do thi ciia thanh pho.

HS5: Chat lwong dich vu ciia hé th(jng,xe buyt (PSQ) co
tac dong tich cuc den hinh anh cua hé thong xe buyt (IMA).

H6: Cam nhdn vé chat lwong dich vu cua hé théng xe
buyt (PSQ) cang tot, hanh khach sir dung xe buyt cang cam
thay hai long (SAT).

H7: Chat heong dich vu (PSQ) tang long trung thanh
(LOY) cua hanh khach doi voi hé thong xe buyt cang tang.

HS8: Hinh anh ciia h¢ thong xe buyt (IMA) cang 16t
khéch hang cang cam thay hai long (SAT).

H9: Hinh anh cua hé théng xe buyt (IMA) cé tac dong
tich cuc doi voi long trung thanh cua hanh khach (LOY).

H10: Long trung thanh cua hanh khach sit dyng (LOY)
chiu tac df_éng tich cuc boi sy hai long cua hanh khach doi
voi hé thong xe buyt (SAT).

3. Phuong phap nghién ciru
3.1. Dir ligu nghién ciru va thang do

Véi muyc ti€u nghién cltu cdm nhan cia hanh khach vé
long trung thanh ddi véi hé théng dich vu xe buyt do thi
Viét Nam, dit li€u nghién ctru dugc thu thdp & hai thanh
phd Pa Ning va thanh phd H6 Chi Minh, hai thanh phd ¢
quy mo vura va lén & Viét Nam. Thong tin thu thap lién
quan dén cam nhan cua hanh khach d6i v6i hé théng xe
buyt d6 thi ho dang sir dung thong qua bang hoi phong van
truc tiép tai cac khu vuc tram dimng xe buyt va trén xe buyt.
Thang do cam nhén cua hanh khach dugc sir dung 1a thang
do Likert 7 bac (tir 1 d&én 7 twong tmg v6i mirc d6 dong y
tang dan). Ngoai ra, cac thong tin lién quan dén dic diém
chuyén di va dac trung cé nhan cling dugc khao sat, thu
thap. Céac khai niém str dung trong mé hinh gém cam nhan
vé loi ich sirc khoe (PHB), cam nhén vé loi méi truong
(PEB), chét luong dich vu (PSQ), hinh anh hé théng xe

buyt (IMA), hai long (SAT) va long trung thanh (LOY)
dugc do ludong véi thang do duge kiém ching trong cac
nghién ctru ¢6 trude, ddng thoi duge kiém dinh lai théng
qua budc danh gid mé hinh do ludng ciia mé hinh 1y thuyét
dé xut theo mé hinh phuong trinh céu triic (SEM) va duoc
trinh bay chi tiét & Muc 3.2. Cu thé, tong cong sau khi hiéu
chinh ¢6 31 bién quan sat dugc sir dung dé do ludong 6 khai
niém trong mé hinh 1y thuyét (Hinh 1): 5 bién quan sat do
luong cam nhan vé loi ich stc khoe [15], 4 bién quan st
do ludng cam nhan vé loi ich méi trudng [12], 5 bién quan
sat do luong hinh anh cta hé thong [13], 3 bién quan sat do
luong su hai long [13] va 7 bién quan sat do ludng long
trung thanh cua hanh khach dbi v6i hé thong [14] Riéng
yéu t6 chat luong dich vy duoc do luong vai 7 bién quan
sat theo nghién ctru cua tac gida Chou [16], dong thoi tap
trung kiém tra tac dong cua cac dac diém vé chat luong
dich vu lién quan dén ly do hanh khach khong sir dung xe
buyt hién nay theo nghién ctru cing nhém tac gia [17].

Dir lidu dugc thu thap khao sat trén nguyén tic chon
mau ngau nhién tai cac khu vuc tram dimg. Tong cong dir
lidu duoc sir dung dé phan tich sau khi loc va loai cac quan
sét thiéu thong tin, quan sat ngoai vi (outliers) gdm c6 858
quan sat ¢ gia tri (410 & Pa Ning va 448 & thanh phd HO
Chi Minh) (Bang 2).

Bing 2. S6 heong quan sdt ciia dir liéu

Ho6 Chi Minh  PaNing Tdng

S6 lidu quan sat 502 430 932
S liéu thiéu thong tin 50 3 53
Sai s6 hé théng 4 1 5

Sai s6 ngoai vi (outliers) 0 16 16
Téng quan sat cb gié tri 448 410 858

Ty 1€ quan sat c6 gia tri 89,2 95,3 92,1

3.2. M6 hinh phwong trinh ciu tricc (SEM)

M0 hinh phwong trinh cau tric noi chung dugc sir dung
dé xem xét mbi quan hé phirc tap da chiéu, lién quan dén
dir liéu véi cac tac dong ctia nhidu yéu t6 (da bién). Trong
d6 cac bién nghién ctru khong quan sat dugc truc tiép ma
dugc do ludng gian tiép thong qua cac bién chi bao (bién
guan sat).

C0 2 loai m6 hinh SEM twong duong véi 2 phuong phap
dé u6c luong cac mbi quan hé trong mé hinh cau trac tuyén
tinh (SEM): SEM hiép phuong sai (CB-SEM) va SEM binh
phuong tdi thiéu riéng phan (PLS-SEM). Mbi phuong phap
thich hop cho mét s6 bbi canh nghién ctru khac nhau. Véi
muc tiéu xem xét va kiém tra cac mbi quan hé phirc tap giita
cac yéu to tac dong ddi véi 1ong trung thanh cua hanh khach
str dung, kha niang du bao ctia cac yéu t tac dong trong mo
hinh d6i véi 1ong trung thanh ciia hanh khach, mé hinh PLS-
SEM dugc st dung dé phan tich dir liéu quan sat. Két qua
phan tich cung cap uéc lugng m6 hinh duong dan thé hién
tac dong cua cac yéu t6 dén 1ong trung thanh ctia hanh khach
str dung va cung cap céc chi tiéu danh gid mo hinh ciing nhu
kiém tra d6 phtl hop ctia m6 hinh 1y thuyét.

Quy trinh phan tich md hinh PLS-SEM gom hai budc
chinh (Hinh 2): (1) Danh gid mo hinh do luong hay con goi
la md hinh bén ngoai (outer model), md hinh thé hién sy
dong gop cua cac b1en chi bao (bién quan sat) dbi véi bién
nghién ctru tiém 4n va danh gi4 cach ma tap hop céc bién
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chi bao dai dién cho timg bién nghién ctru ciia mé hinh;
(2) Danh gia mo hinh bén trong (inner model), md hinh do
ludng cac mdi quan hé tryc tiép va gian tiép giira cac bién
tiém 4n (cac khai niém cta nghién ctru) [18].

v s

M6 hinh »| Udc luong »| Danh gid md

Iy thuyét duong dan hinh do luong
¢ )

Két qua < banh gid mo

phan tich hinh cau tric

Hinh 2. Trinh tw phdn tich mé hinh PLS-SEM

4. Két qua nghién ctru
4.1. Phan tich m6 ta
Bing 3. Ddc diém dit liéu phan tich

Dic diém n % Dic diém n %

n 858 858

Gidi tinh Nghé nghigp
Nir 501 584 Di hoc 359 41,8
Nam 357 416 Toan thoi gian 304 354

Tuéi Bén thoi gian 67 78
18-25 418 487 Nghi huu 46 54
26-35 169 19,7 Thét nghiép 4 05
36-45 101 118 Lam tai nha 51 59
46-55 76 89  Khéic 27 31
> 55 94 110  Thu nhip (VND)

Tinh trang hon nhin <5 triéu 456 53,1
Kéthén 332 387 5+10 triéu 248 28,9
DPocthdn 526 61,3 10+15 tridu 117 13,6

Trinh dp > 15 triéu 37 43
THCS 59 6,9  Muc dich chuyén di xe buyt
THPT 276 32,2 Cong viée 305 355
Paihoc 362 42,2 Hoc tap 296 345
Saudaihoc 105 12,2 Mua sém 58 6,8
Khac 56 65 Giai tri 9% 11,2

Khac 103 12,0

Bang 3 mé ta dic trung cua dit liéu phan tich. Téng
cong dir lidu c6 gia tri dugc st dung trong phan tich 1a 858
quan sat (410 6 Pa Ning va 448 ¢ thanh pho HO Chi Minh).
Ngudi tham gia khao sat chi yéu 1a hoc sinh/sinh vién
(41,8%) va c6 cong viéc toan thoi gian (35,4%), lam viéc
tai nha 5,9%, nghi huu 5,4% va cong viéc khac 3,1%. Két
qua tong hop dir liéu (Bang 2) cho thdy, nhém hanh khach
& d6 tudi (18+25) tudi chiém ty 1& 16n nhat (48,7%), tiép
theo 1a ngudi & nhoém (26+35) tudi (19,7%) va nhom
(36+45) tudi (11,8%). Nhém ngudi 16n tudi, >55 tudi va
(46+55) tudi chiém ty 1& nho nhét, twong tmg lan luot 14
11% va 8,9%. Hau hét nguoi str dung xe buyt déu 1a nhimg
nguoi tré tudi do do6 tinh trang ddc than dugc tim théy
chiém da s6 (61,3%). Lién quan dén thu nhép, dit liéu quan
sat cho thay, hau hét hanh khach sir dung xe buyt déu co
thu nhap & mic thip va trung binh (53,1% c6 thu nhép dudi
5 tri¢u ddng/thang va gan 30% c6 thu nhap tir (5+10) triéu
ddng/thang). Muc dich chuyen di chu yéu 1a cong viéc va
di hoc, ty 1€ tuong tng lan luot 1a 35,5% va 34,5%.

4.2. Két qud phén tich mé hinh céu triic (SEM)

Trén co s& cac nghién ctru cd trude va muc tiéu nghién
ctru, cac khai niém nghién ctru va méi quan hé giita cac khai
niém dugc d& xuét kién nghi thong qua mo hinh Iy thuyét
(Hinh 1). Dit liéu phén tich sau d6 duoc sir dung dé kiém
chimg va khing dinh mdi quan hé phtc tap giita cac yéu td
véi long trung thanh cia hanh khach, cling nhu vai tro cla
nhén t6 cam nhén gié tri stic khoe (PHB) va méi truong (PEB)
cua ngudi str dung trong viée hinh thanh 16ng trung thanh cuia
hanh khéach dbi voihé théng xe buyt do thi Viét Nam. M0 hinh
phuong trinh c4u tric binh phuong t6i thiéu riéng phan (PLS-
SEM) duoc xay dung va danh gia theo 2 budc: (1) Panh gi
md hinh do luong; (2) Panh gia mé hinh cau trac.

Bing 4. Tong hop danh gid mé hinh do hrong

Bién nghién Dj tin ciy Hé sb Phuong sai

, tong hop  Cronbach’s trich trung

cud (CR) alpha (CA)  binh (AVE)
IMA 0,946 0,928 0,777
LOY 0,930 0,912 0,655
PEB 0,958 0,941 0,850
PHB 0,908 0,872 0,663
PSQ 0,886 0,850 0,528
SAT 0,940 0,904 0,839

Bing 5. Két qiia danh gi mé hinh do liwong theo
tiéu chi Fornel-Lacker

Bién nghién

ciu IMA  LOY PEB PHB PSQ SAT
IMA 0,881

LOY 0,667 0,809

PEB 0,368 0,477 0,922

PHB 0523 0,614 0,651 0,814

PSQ 0,530 0527 0,193 0,294 0,726

SAT 0,605 0,772 0,377 0,498 0,515 0,916

- M6 hinh do luong (measurement model), con goi 1a
ma m6 hinh bén ngoai (outer model), thé hién mdi quan hé
(duong dan) giita cc bién chibao (31 bién) vi bién nghién
clru (6 blen) cho biét cach do luong cac bién nghién ciru
tiém 4an, géom do luong nguyén nhan (formative
measurement) va do ludng két qua (relative measurement).
Trong mé hinh nghién ciru nay, do luong két qua dugc sir
dung v6i y nghia chi ra gia dinh rang bién nghién ciru da
dan dén sy do luong (s dong thay dbi) cua bién quan sat.
Két qué sau khi hi€u chinh, mé hinh do Iudng cac khai
niém dam bao théa man véi viéc loai bo bién chi bao
PSQu2 trong thang do khai niém vé chat lugng dich vu
(PSQ) ciia hé thdng xe buyt d6 thi, dam bao diéu kién vé
gia tri hoi tu (AVE > 0,5), d0 tin cay nhét quan ndi tai (hé
s6 Cronbach’s Alpha (CA) > 0,7, d6 tin cay tong hop (CR)
> 0,7) va gi4 tri phan biét theo tiéu chi Fornel-Lacker. Két
qua danh gia mo hinh do ludng dugc thé hién & Bang 4, 5.

- M6 hinh cAu trac, con goi 1a mo hinh bén trong (inner
model), thé hién mdi quan hé giira cac khai niém (bién
nghién ctru). M6 hinh cdu tric cho biét cach ma cac bién
nghién ciru t1em 4n lién quan dén nhau. Méi quan hé truc
tiép va gian tiép glua cac bién nghién ctu ndy dugc danh
gia thong qua hé sb hdi quy B voi mirc ¥ nghia twong tmg
dwa trén cac gia tri t-value va p-value. Két qua phan tich va
danh gia md hinh cau triic (Bang 6, 7) cho théy, tit ca cac
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bién trong mo hinh déu c6 tac dong truc tiép va gian tiép
d6i véi long trung thanh ciia nguoi sir dung xe buyt do thi
Viét Nam, ngoai trur gia thiét H3 vé tac dong truc tiép tr
PEB dén IMA va tat ca cac tic dong gian tiép ciia PEB dén
LOY thong qua bién trung gian IMA va SAT. Diéu nay cho
thdy 1ong trung thanh ciia hanh khach st dung xe buyt do
thi Viét Nam chiu tac dong truc tiép va gian tiép boi cac
yéu t6 gdm: Chat luong dich vu xe buyt (PSQ), hinh anh
xe buyt (IMA) va cam nhan vé loi ich stc khoe (PHB);
Dong thoi chi chiu tic dong truc tiép boi cac yéu td khac
nhu cam nhén hai long ctia hanh khach (SAT) va cam nhén
vé loi ich méi truong (PEB). Tac dong gian tiép cua hai
yéu t6 nay khong dugc tim thy c6 ¥ nghia trong mé hinh.
Bing 6. Két qua tdc déng triec tieip gitka cdc bién nghién ciru
trong mo hinh cau truc SEM

Quan h¢ Hé sb oo T p- Két qua
duong dan (B) value value (Results)
Hi: PHB > IMA 0,372 0,041 9,108 <0,001 Chip nhan
Hz: PHB > LOY 0,193 0,037 5,284 <0,001 Chip nhan
Hs: PEB > IMA 0,047™ 0,038 1,214 0,225  Bdc bé
Hs: PEB > LOY 0,081™ 0,033 2,494 0,013 Chép nhan
Hs: PSQ - IMA 0,412* 0,037 11,120 <0,001 Chip nhan
He: PSQ = LOY 0,108 0,029 3,795 <0,001 Chip nhan
H7: PSQ - SAT 0,270 0,048 5,672 <0,001 Chip nhan
Hs: IMA > SAT 0,462 0,048 9,654 <0,001 Chip nhan
Ho: SAT > LOY 0,474™ 0,03812,414 <0,001 Chip nhan
Hio: IMA 2 LOY0,192* 0,037 5,242 <0,001 Chip nhan
Ghi cha: ™ khong co ¥ nghia théng ké, **p<0,001, ~*p<0,05,
“0<0,1, SD-P§ léch chudn
Bing 7. Két qua tac dong gian tiép giita cdc bién nghién ciru va
l6ng trung thanh

Quan hé dwong din Hé sb t- p-

(Gia thiét) (B) SD value value
PEB 2> IMA - LOY 0,009 0,008 1,148 0,251
PHB > IMA > LOY 0,071"" 0,016 4,585 <0,001
PSQ 2 IMA - LOY 0,079™ 0,017 4,630 <0,001
PEB - IMA > SAT ->LOY 0,010"™ 0,009 1,193 0,233
PHB - IMA - SAT > LOY 0,081™ 0,015 5,584 <0,001
IMA = SAT - LOY 0,219 0,027 8,251 <0,001
PSQ = IMA > SAT - LOY 0,090 0,013 6,865 <0,001
PSQ - SAT - LOY 0,128™ 0,027 4,715 <0,001
PEB > IMA > SAT 0,022 0,018 1,184 0,236
PHB > IMA > SAT 0,172 0,028 6,073 <0,001
PSQ = IMA > SAT 0,190 0,026 7,413 <0,001

Ghi chi: ™ khong c6 ¥ nghia théng ké,
*0<0,1, SD-P§ léch chudn

Ngoai ra, két qua phan tich ciing cho thdy, trong tat ca
céc tac dong (dudng dan) cia cac bién nghién ctru trong md
hinh, sy hai (SAT), hinh anh xe buyt (IMA) va chit luong
dich vu (PSQ) c6 tic ddng manh dbi véi viéc hinh thanh 1ong
trung thanh ctia hanh khach str dung (h¢ sb tac dong téng lan
luot theo thit ty twong ung 0,474, 0,411 va 0,406) (Bang 8).
Nguoi str dung cang hai 1ong v6i dich vu hay ¢6 cam nhan
t6t vé hinh anh, chat lugng dich vu ciia xe buyt thi 1ong trung
thanh d6i véi hé théng dich vu xe buyt cang tang. Diéu nay
duoc tim thiy cing quan diém voi nhiéu nghién ciru trude
day, chang han nhu nghién ciru [15] vé 1ong trung thanh cuia

**p<0,001, ~p<0,05,

hanh khach str dung xe 6m céng nghé hay nghién ciru [19]
vé 1ong trung thanh cia ngudi st dung GTCC néi chung.
Yéu t6 cam nhéan vé lgi ich méi trudng (PEB) do viée sir
dung xe buyt mang lai ¢6 tic dong nho nhéat dén viéc tao nén
long trung thanh cua ngudi su dung va chi cé tac dong truc
tiép voi hé sb tac dong twong tng 0,081; Tac dong gian tiép
clia yéu té nay thong qua hinh anh (IMA) dugc tim thay
khong c6 ¥ nghia théng ké. Cam nhan vé loi ich strc khoe
mang lai cho ngudi sir dung (PHB) ddi véi hé thong xe buyt
d6 thi co tac dong c6 ¥ nghia ddi vai long trung thanh cia
hanh khach véi hé sb tac dong tong 0,346 (p<0,001) (Bang
8). Diéu nay cho thay, long trung thanh ciia hanh khach sir
dung s& cang tang néu hanh khach c6 cam nhan tich cuc vé
loi ich strc khoe do st dung dich vu xe buyt mang lai. Tac
dong cua yéu to nay vira tryc tiép anh huong dén 1ong trung
thanh, vira gian tiép lam tang cam nhan tich cuc vé hinh anh
xe buyt do do6 ting long trung thanh cia nguodi st dung.
Bing 8. Kél qud tdc dong tong thé, truc tiép va gian tiép ciia
cdc bien nghién cuiu va long trung thanh trong mé hinh

Puwon L an Heé so t- -
din ®  Ticdong @) SO Jalue va?lue
PEB - Truc tiép 0,081 0,033 2,494 0,013
LOY Gian tiép 0,019 0,016 1,192 0,233
Tic dgng téng 0,100™ 0,035 2,855 0,004
PHB - Truc tiép 0,193"* 0,037 5,284 <0,001
Loy Gién tiép 0,153"" 0,024 6,481 <0,001
Tdc dpng téng 0,346™ 0,041 8,482 <0,001
PSQ - Truc tiép 0,108™ 0,029 3,795 <0,001
LOY Gian tiép 0,297 0,026 11,504 <0,001
Tic dpng téng 0,406™ 0,033 12,161 <0,001
IMA > Truc tiép 0,192"* 0,037 5,242 <0,001
LOY Gian tiép 0,219™ 0,027 8,251 <0,001
Tic dpng tong 0,411 0,041 10,066 <0,001
SAT > Truc tiép 0,474™ 0,038 12,414 <0,001
LOY Gian tiép - - -
Tic dpng tong 0,474™ 0,038 12,414 <0,001

Ghi cha: ™ khong c6 y nghia théng ké, ™p<0,001,
*p<0,1, SD-DG léch chudn

M6 hinh PLS-SEM ciing dugc danh gia vé kha ning dy
bao thong qua tiéu chi do chinh xac va mic d dy bao phu
hop. Cu thé hé s6 xac dinh R2cua bién nghién ctru ndi sinh
16ng trung thanh cta hanh khach st dung xe buyt (LOY —
bién muc tiéu nghién clru hudng toi) dat gia tri 0,708; Hai
bién ndi sinh khac gom hinh anh xe buyt (IMA) va hai long
ctia hanh khach (SAT) ¢6 muc d chinh xac dy bao thap
hon tuong tmg véi gia tri cua hé sé xac dinh R? thap hon,
1an luot 12 0,43 va 0,419. Bén canh hé sb x4c dinh R?, do
phu hgp cia m6 hinh dy bao cling dugc danh gia thong qua
gia tri Q2 v6i két qua cho théy, tit ca gia tri Q% > 0,15 thé
hién md hinh ¢6 muc do du bao trung binh cia cac bién
nghién cru noi sinh tuong tmg (Bang 9).

~p<0,05,

Bing 9. D6 chinh xdc (R?) va twong quan dy bao (Q?) cua

md hinh
Bién 2=1-
nghién cuu R? SSO SSE S(SQE/SSO
IMA 0.430 4,290 2,874 0.330
LOY 0.708 6,006 3,268 0.456
SAT 0419 2,574 1681 0.347
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5. Két luan va kién nghi

Bén canh céc nghién ctu vé k¥ thuat, cai thién hoan thién
mang lu6i tuyén, cac nghién ctru vé hanh vi n6i chung dé hiéu
duoc cam nhan va mong mudn ctia ngudi sir dung ngay cang
dugc quan tam hon voi vai tro dinh hudng diéu chinh cac giai
phép (chinh sach va ky thuét) huong dén mong doi cua nguoi
str dung, tir d6 khuyén khich ngudi sir dung tiép tuc sir dung va
thu hat nhimg nguoi xung quanh cing s dung hé thdng.
Nghién ciru nay tap trung tim hiéu vé cac yéu to tao nén long
trung thanh ctia ngudi s dung xe buyt d6 thi Viét Nam véi viée
nhan manh vai trd ciia hai yéu t lién quan dén dinh hudng phat
trién bén vimg dang dugc quan tim gan day 1a cam nhan vé loi
ich strc khoe (PHB) va lgi ich méi truong (PEB) duge mang lai
do str dung giao thong xe buyt trong do thi.

Két qua nghién ctru cho thiy, 1ong trung thanh ciia ngudi st
dung xe buyt d6 thi mot 1an nita duoc khéng dinh chiu tic dong
manh, tryc tiép tir cac yéu t6 quen thude ma nhiéu nghién ciru
trudc da dé cap gdm co: Sy hai 1ong (SAT), Chét luong dich vu
(PSQ); Hinh anh (IMA) hé thong dich vu. Trong d6, hai long
ctia hanh khach 1a yéu 6 dong vai trd tac dong manh nhét voi
hé s6 tac dong truc tiép 0,474 (p<0,001). Hai yéu t6 lién quan
dén phat trién ben viing ndi chung dang dugc quan tam gan day
14 cam nhén vé loi ich sirc khoe (PHB) va cam nhan vé loi ich
mdi trudng (PEB) ciing dugc tim thiy c6 tac dong dang ké, lién
quan dén viéc hinh thanh 1ong trung thanh ctia nguoi st dung
xe buyt d6 thi Viét Nam (Bang 8), mac du vai tro tac dong
khéng 16n so véi it ca cac bién nghién ctru khéc ciia mé hinh.
Cam nhan vé moi truong chi c6 tac dong truc tiép dén long
trung thanh, tac dong gian tiép thong qua hinh anh (IMA) duoc
tim thay khong ¢6 y nghia thong ké (Bang 8). Trong khi d6, cam
nhan vé stic khoe c6 dau hiéu duge quan tdm hon véi tac dong
tryc tiép va gian tiép théng qua hinh anh ciia hé thong xe buyt
dén long trung thanh ctia ngudi st dung.

Két qua nay gitp cac nha quan 1y, quy hoach, van hanh
va khai thac hé thdng GTCC néi chung va GTCC bang xe
buyt noi riéng ¢ nhitng dinh hudng vé giai phap thich hop
nham ting 10ng trung thanh cta nguoi st dung giup duy tri
va thu hit luorng ngudi s dung trong twong lai. Mot so
dinh hudng giai phap co6 thé kién nghi nhu: Tuyén truyén
vai tro ctia hé théng GTCC néi chung va GTCC xe buyt d6
thi néi riéng trong viéc gop phan gitip bao vé méi trudng,
tang cudng sirc khoe cho nguoi sir dung; hay cac giai phap
lién quan dén cai thién chat luong dich vu vé mang ludi
tuyen, dd tin cay cua hé thong, kha nang t1ep can hé thong
va tién nghi trong qua trinh sir dung hé thong.

Bén canh nhiing dong gop tich cuc, nghién cuu ciling
con ton tai nhiing han ché, chfmg han nhu nghién ctru cho
thdy chat luong dich vu (PSQ) dong vai trd quan trong
trong viéc hinh thanh nén hinh anh (IMA) cia hé théng
ciing nhu hai 1ong (SAT) cua nguoi st dung ((hé sb tac
dong tuong ung 0,412 va 0,270, p<0,001) (Bang 6), tir d6
tac dong gian tiép dén 1ong trung thanh. Tuy vay, nghién
ctru lai chua xem xét, chi rd chi tiét tac dong cua cac dic
diém lién quan dén chat lwong dich vu cu thé, yéu t6 dich
vu nao c6 tac dong manh dén viéc diéu chinh cam nhan vé
chét luong noi chung cua hanh khach d6i voi hé théng dich
vu, giai phap cu thé ndo vé yéu té chit lugng dich vu can
duoc cai thién dé tang hai long va long trung thanh cua

nguoi st dung. Nhimg van dé nay s& dugc xem xét thuc
hién nhu mét dinh hudng trong cac nghién ctru ti€p theo.

Loi cam on: Nghién ctru ndy dugc tai trg boi Quy Phat
trién Khoa hoc va Cong nghé - Pai hoc Da Néng trong dé
tai co ma so B2020-DN02-75.
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