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THONG TIN KET QUA NGHIEN CUU

1. Thong tin chung:

- Tén dé tai: Nghién ctu sy hai 10ng cia nguoi dan thanh phd Ha Noi vé chat luong
dich vu tau Cét Linh — Ha Bong

- M3 s6: 13.01.24.F.09

- Chu nhiém d@é tai: TS. Bui Thi Thu

- T6 chire chu tri: Truong Dai hoc Tai nguyén va Mai truong Ha Noi

- Thoi gian thyc hién: Nam 2024
2. Muc tiéu:
Muc tiéu chung

D¢ tai tap chung vao nghién ctiru mirc d6 hai 1ong ciia nguoi dan Ha Noi vé chat luong

dich vu tau cao toc Cat Linh — Ha Pong, tir 46 dé xuat mot sd giai phap nham nang cao sy hai
1ong ctia ngudi dan Ha Noi vé chat luong dich vu tau cao toc Cat Linh — Ha Pong.
Muc tiéu cu thé
Dé tai dugc thuc hién nham cac muc tiéu nhu sau:

Thir nhat, hé théng hoa co s 1y luan vé sy hai 1ong ciia khach hang vé chit luong dich

Thtr hai, danh gi4 thuc trang mirc d§ hai long cuia ngudi dan vé chét luong dich vu tau
sat Cat Linh - Ha Dong.

Thit ba, sau khi di dat dugc muc tiéu thir nhét, két hop véi két qua nghién ctu, tic gid
c6 thé dua ra dugc cac dé xuét, khuyén nghi cho cac co quan chiic ning c6 tham quyén nham
nang cao su hai 1ong ctia nguoi dan st dung dich vu nay.

3. Tinh mé1i va sang tao:

- P& tai da str dung co s& 1y ludn lién quan dén chit luong va su hai 1ong vé chat
lwong dich vu ap dung vao dé do luong su hai long caa ngudi dan khi sir dung dich vu cong
noi chung va dich vu tau Cat Linh — Ha Dong ndi riéng.

4. Két qua nghién ciu:

- Dé tai da hé thong hoa duoc co s Iy luan lién quan dén su hai long vé chat luong
dich vy, chét luong dich vu cong.

- Phén tich duoc thyc trang ciia mot s6 yéu té anh huong dén sy hai 1ong vé chat
luong dich vu tau Cat Linh — Ha Bong.

- Dé xuat dugc mot sé giai phap nham nang cao su hai ldngng cua nguoi dan Ha
Noi vé chat lugng dich vy tau Cét Linh — Ha DBong.



5. San pham:

Bao cédo tong hop két qua nghién ctru; Bdo cao tom tat; va bai bao khoa hoc.

. . Yéu cau khoa
TT | SO lwgng Tén san pham .
hgc can dat

Bao cao phan tich: Nghién ctu su hai long cua
1 01 ngudi dan thanh phd Ha Nai vé chat luong dich vu

tau Céat Linh — Ha Bong
Nghién ctru

2 01 Béo céo tom tat dé tai nghién ctru khoa hoc mang tinh khoa

hoc, logic

3 o1 Bai bado: Research on Hanoi people's satisfaction
level with Cat Linh - Ha Dong train service

6. Phwong thirc chuyén giao, dia chi @wng dung, tac ddng va lei ich mang lai caa két
gua nghién cwu:

- Két qua nghién ciru ctia dé tai c6 thé lam tai liéu tham khao cho nghién ctru khoa hoc c6
lién quan dén dé tai.

- Két qua cua dé tai sé duoc chuyén giao toan bd cho Khoa Kinh té, Truong Dai hoc Tai
nguyén va Moi truong Ha Noi dé phuc vu cho viéc dao tao, nghién ctru khoa hoc;

- San pham cua dé tai s& duoc chuyén toan bo cho thu vién dé luu trit va 1am tai liéu tham

khéao cho can bd gidng vién va nguoi hoc.




INFORMATION ON RESEARCH RESULTS
1. General information:
- Project title: Study on the satisfaction level of Hanoi residents with Cat Linh — Ha Dong
train service
- Project code: TDHHN.2024.13.01.24.F.09
- Project leader: Dr. Bui Thi Thu
- Host organization: Hanoi University of Natural Resources and Environment
- Implementation period: 2024
2. Objective(s):
General objectives

The topic focuses on studying the satisfaction level of Hanoi people with the quality
of Cat Linh - Ha Dong high-speed train service, thereby proposing a number of solutions
to improve the satisfaction of Hanoi people with the quality of Cat Linh - Ha Dong high-
speed train service.

Specific objectives

The topic is implemented with the following objectives:

First, systematizing the theoretical basis of customer satisfaction with service
quality.

Second, assessing the current level of people's satisfaction with the quality of Cat
Linh - Ha Dong railway service.

Third, after achieving the first objective, combined with the research results, the
author can make proposals and recommendations to competent authorities to improve the
satisfaction of people using this service.

3. Creativeness and innovativeness:

- The topic has used theoretical basis related to service quality and satisfaction to measure
people's satisfaction when using public services in general and Cat Linh - Ha Dong train
service in particular.

4. Research results:

- The topic has systematized the theoretical basis related to satisfaction with service quality
and public service quality.

- Analyzed the current status of some factors affecting satisfaction with the quality of Cat
Linh - Ha Dong train service.

- Proposed some solutions to improve the satisfaction of Hanoi people with the quality of
Cat Linh - Ha Dong train service.

5. Products:



Scientific
Numb . .
Quantity Product Name requirements to
er
be achieved
Analysis report: Research on Hanoi people's
1 01 satisfaction level with Cat Linh - Ha Dong train
service.
o _ Scientific and
2 01 Summary report of scientific research topic )
logical research
3 0 Article: Research on Hanoi people's satisfaction level
1
with Cat Linh - Ha Dong train service

6. Transfer alternatives, application institutions, impacts and benefits of research

results:

- The research results of the topic can be used as reference materials for scientific
research related to the topic.

- The results of the topic will be transferred in full to the Faculty of Economics,
Hanoi University of Natural Resources and Environment to serve the training and

scientific research;

- The products of the topic will be transferred in full to the library for storage and
as reference materials for lecturers and learners.
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PHAN MO PAU
1. Ly do lwa chon dé tai

Theo trung tdm quan ly va diéu hanh giao théng céng cong Ha Néi, trong 9 thang
dau nam 2022, hé thdng xe buyt di thu hut duwoc 215 triéu luwot hanh khach, dat doanh
thu dat trén 400 ty. San lwong hanh khach bit dau c6 diu hiéu phuc hdi tir dau quy
11.2022 (quy 11.2022 ting 124,1% so véi quy 1.2022, gap 2,2 lan; quy 111.2022 ting 1%
so v6i quy I11.2022). Va theo danh gia so bo tir Tong Cong ty van tai Ha Noi — don vi
chu luc trong van hanh xe buyt Thu d6, ciing cho thay trong 9 thang dau nam, san luong
km van chuyén ude dat khoang 76,5%; san lugng hanh khach vé luot udc dat 49% so
v6i dat hang, dau thau, ting 62% so vai thyc hién ciing ky. Doanh thu sau phan bo udc
dat 43,8% so véi chi tiéu d4u thau - dat hang. Panh gia chung, tinh hinh hoat dong xe
buyt ctia Tong Cong ty van tai Ha Noi vé co ban 6n dinh, chat luong dich vu duoc kiém
soat. SO lwong hanh khach st dung xe buyt c6 su phuc hdi so véi giai doan trude dich,
dac biét 1a sau khi hoc sinh — sinh vién tr¢ lai trudng hoc.

Mic du viéc di chuyén bang xe buyt, buyt dién hay BRT cé su phuc hdi nhung
tuy nhién trén thuc té nhiéu nim nay, viéc ting truong ti 18 dap tmg nhu cau di lai cia
hanh khach b%mg van tai hanh khach cong cong, dac biét 1a xe buyt van chi xép xil5 -
16%. Piéu nay anh huéng khong nhé dén ké hoach han ché phuong tién c4 nhan cia
thanh phé. Bén canh d6 vi¢c phat trién céc tuyén tau dién, tau dién ngém, metro xuyén
thanh phd,... cling 13 xu hudng cia cac nudc phat trién trén thé gidi. Vila 1 xu hudng
tuong lai cua thanh phéd néi riéng va Viét Nam néi chung nén viéc khao sat danh gia dé
cai thién nang cao chat lwong dich vu & vo cling quan trong tranh viéc bi xudng cap nhu
cac phuong tién van chuyén xe buyt.

Va theo béo cdo két qua van hanh tuyén dudng sit d6 thi Ha Noi s6 2A, Cat Linh
— Ha Pong, tir ngay 6.11.2023 dén hét ngay 26.5.2024, tuyén da van hanh an toan 202
ngay, van chuyén duoc hon 3,1 triéu hanh khach, binh quan dat 15.633 hanh khach/ngay.
Ti 1€ tau chay dang gio 99,98%. Trong do, ti 1¢ hanh khach di vé thang binh quén trong
ngay tir 55-60%; gid cao diém hanh khach str dung vé thang chiém 75-80%. Hanh khach
di tau hién da tang gap 2,5 1an S0 véi thoi gian dau va trong thoi gian gidn cach xa hoi. Tir
nhitng thong ké trén thi c6 thé thdy viéc dua tau dién vao phuc vu nguoi dan & Ha Noi
gan day nhan dugc nhiéu tin hiéu tich cuc nén viéc dua ra céc tidu chi chim diém, danh

gia dich vu 1a can thiét dé c6 thé phuc vu cho viéc phat trién tau sat trén cao nodi riéng
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va giao thong cong cong ndi chung.

Viéc thuc hién “Nghién ctru sy hai long cua ngudi dan thanh phd Ha Noi vé chat
lwong dich vu tau Cat Linh — Ha Bong” dé danh gia mét sé dic diém hanh khach va murc
d6 hai long cta hanh khach khi tham gia loai hinh phuwong tién giao théng mai nay, con
c6 thé gia ting cac co sé dit liéu cho cac co quan c6 thim quyén c6 thé dua ra cac chinh
sach va giai phap hop 1y nham giai bai toan un tic giao thong, 6 nhiém moéi trudng va 6
nhiém tiéng dn trong thanh phd, ciing nhu gdp phan lan toéa loi ich cua loai hinh giao
thong hién dai nay t&1 nguoi dan.

2. Muc tiéu nghién ciru

Muc tiéu chung

Pé tai tap chung vao nghién ctru sy hai long ciia ngudi dan Ha Noi vé chat lugng dich
vu tau cao toc Cat Linh — Ha Dong, tir 46 d& xuat mot sd giai phap nham néng cao su hai long
cua nguoi dan Ha No6i vé chat luong dich vu tau cao tdc Cat Linh — Ha Dong.

Muc tiéu cu the
bé tai duogc thuc hién nham cac muc tiéu nhu sau:

Thi nhét, hé théng héa co so 1y luan vé sy hai long ctia khach hang vé chat luong dich

Thir hai, d4nh gia thuc trang mirc d6 hai 10ng cua ngudi dan vé chat lugng dich vu tau
sit Cat Linh - Ha Pong.

Thir ba, sau khi d4 dat duge muc tiéu thir nhat, két hop véi két qua nghién ctru, tac gia
c6 thé dua ra dugc cac dé xuat, khuyén nghi cho cac co quan chirc nang c¢6 tham quyén nham
nang cao sy hai 1ong cia nguoi dan st dung dich vy nay.

a. Cau héi nghién ciru
(1) Nguoi dan quan dén nhiing van dé gi khi sir dung dich vu Tau Cat Linh Ha Pong?
(2) Nguoi dan Ha Noi cam nhan thé nao vé dich vu Tau Cét Linh Ha Pong hién nay?
(3) Khuyén nghi, giai phap nao can duoc dua ra dé cong ty quan Iy Tau Cat Linh Ha
bong co thé nang cao muc do hai long cia nguoi dan vé chit luong kham chira bénh va dich
vu tai day.
b. Phwong phap nghién ctru
e Ddi véi dit lidu thir cap
Dé tai thu thap dir liéu thir cip vé cac thong tin lién quan dén van dé nhan biét cia

ngudi dan vé tau dién Cat Linh - HA DPong, cac bao cao vé lién quan dén hoat dong
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cua tau Cat Linh - Ha Pong, cac hoat dong marketing ctia ban quan ly tau dién Cat
Linh - Ha Dong. Dit liéu thir cap duoc thu thap tir cac ngudn khac nhau nhu: sach tham
khao, gido trinh va luan vin t6t nghiép Dai hoc, cac trang web,...
o Ddivéi dit lidu so cap

Dit liéu so cap duogc thu thap bang phuong phap nghién ciru dinh lwong thong

qua diéu tra phong van bang bang hoi duoc thiét ké sin.
c. Két cau cia dé tai

Két cu cua dé tai bao gdm nhirng chuong sau.
Chuong 1: Tong quan vé van dé nghién ciru
Chuong 2: Co sé ly luan vé van dé nghién ctru
Chuong 3: Phuong phéap nghién ctru
Chuong 4: Két qua nghién ctru

Chuong 5: Pé xuét cai thién chat luong dich vu



CHUONG 1: TONG QUAN VE VAN PE NGHIEN CUU

1.1. Téng quan tinh hinh nghién ctru cia dé tai trong nwéc

Vé nghién ctru chat lugng dich vu giao thong cong cOng tai Viét Nam cuy thé 1a tau
dién con kha han ché. Mic du trude diy di c6 nhitng nghién ctru vé van dé nay nhung
van con nhiéu han ché vé pham vi, ciing nhu chi thé hién duge mot s6 khia canh nhét
dinh cta vén dé.

Ly Nhu Huyén Trang (2014) trong vai nghién ctru vé “Danh gia chét luong dich
vu van tai hanh khach chat luong cao ctia doi xe An Thinh tai cong ty TNHH An Thinh”
da chi ra dich vu van tai hanh khach c6 nhirng dac diém riéng, dac trung cho linh vuc
nay bao gdm: san pham 1a su di chuyén ctia khach hang, d6i tuong van chuyén 1a con
ngudi, sy san xuat mang tinh tic dong vé khong gian, san pham van chuyén khong thé
du trlt ma chi c6 ndng lyc van tai du trtr, phuong tién van tai can dam bao ky thuat va
su tién nghi thoai mai cho khach hang va cudi cuing la sy phan ludng rd rét bat nguodn tir
su dam bao an toan. Tir d6, vai nghién ctru da khao sat dua trén nhitng dic diém trén két
hop chat lugng dich vu van tai trén hai goc do:

- Khéch hang: Su théa man dong thoi cac nhu cau mong mudn duge thoa man khi
st dung phuong tién trong diéu kién c6 han vé kinh té, thoi gian, strc khée, tam 1y, thoi
quen st dung cua khach hang. Tuy nhién muc d6 yéu cau vé thoi gian, chi phi, tién loi,
an toan phu thudc vao hanh khach str dung c6 mure thu nhép, tinh trang stc khoe tam ly
va muc dich st dung khéac nhau.

- T6 chirc van tai: Khong chi xac dinh trong thoi gian khach sir dung phuong tién
ma con lién quan dén toan bo qua trinh tir khi xuét hién nhu cau dén quyét dinh st dung
phuong tién va thai d§ thoa man cua khach hang.

Tir 46 dwa ra nhitng danh gia vé chat luong cua dich vu vén tai ciia doanh nghiép néi
trén.

D4 Thi Hong Van (2023) da nghién ctru viée str dung Ly thuyét hanh vi dy dinh
TPB mo rong dé xem xét, danh gia cac nhan t anh huong dén y dinh lua chon phuong
tién duong sat d6 thi cia ngudi dan thanh phd Ha Noi. Két qua khao sat duoc thyc hién
v6i 268 mau nghién ctru theo phuong phap 14y mau thuan tién. Két qua nghién ctru chi
ra rang c6 3 nhan t6 tac dong dén y dinh sir dung dudng sat d6 thi ciia ngudi dan thanh
phd Ha Noi, d6 1a: nhan t6 “Thai d6 kiém soét hanh vi” c¢d tac dong manh nhét, tiép dén
1a nhan t6 “Sy hap dan ctia phuong tién ca nhan”, cudi ciing 1a nhan t6 “Chuan mo ta”.
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Két qua nghién ciru 12 co s¢ dé cac co quan cd tham quyén dua ra cac chinh sach va giai
phap hop |y nhiam giai bai toan Un tic giao thdng, & nhiém mai trudng va 6 nhidm tiéng
on trong thanh phd, ciing nhu gop phan lan téa loi ich cua loai hinh giao thdng hién dai
ndy téi ngudi dan trén dia ban thanh phd Ha Noi.

Pham Thij Tinh Thuong (2022) di dwa ra nim yéu t6 anh huéng dén quyét dinh
str dung dich vu tau dién tai Viét Nam trong nghién ctru “Cac yéu té tac dong dén quyét
dinh lya chon str dung dich vu tau dién tai Viét Nam”. Nghién ctru duogc tién hanh véi
mau 280 khach hang da va dang st dung dich vu tau dién trén cao ctua tuyén duong sat
Cét Linh - Ha Pong. Tur két qua phan tich duoc tac gia dua ra két luan: 4 yéu to su dap
ung; su an toan, tin cay; phuong ti¢n hitu hinh; sy déng cam c6 anh hudng cung chiéu
dén quyét dinh str dung dich vu tau dién trong d6 su dong cam c6 anh hudng 16n nhat
va yéu to cam nhan vé chi phi khi sir dung dich vu ¢6 anh huéng nguogc chiéu va yéu
nhat dén quyét dinh sir dung dich vu tau dién.

Minh Tudng (2022), bao Kinh té & D6 thi dd hoan thién va duc rat ra bay diéu
kién dé nang cao hiéu qua duong sat d6 thi sau khi cé su trao doi cing Chu tich HPTV,
Téng Giam déc Coéng ty TNHH MTV Puong sit Ha Noi (Hanoi Metro) Vii Hong
Truong. Tac gia dé chi ra su can thiét ciia 7 yéu t6: nghién ctru dic tinh, nhu cau, quy
luat di lai va mong muén cua nguoi dan; tao diéu kién thuén loi tdi da cho hanh khach
tiép can cac nha ga bang moi phuong thirc, phuong tién ho dang sir dung; xay dung gia
vé hop 1y, da dang, dap Gng moi nhu cu; tiép tuc ting cuong két ndi voi cac loai hinh
van tai cong cong khac; to chirc cac dich vu gia tang; nang cao chat luong dich vu, hiéu
qua hd tro ctia don vi van hanh tau; cdng tac tuyén truyén phai duoc lam tét ngay tir dau,
duy tri déu dan. Tir d6, tac gia da chi rd cu thé cac van dé nham gilp nang cao, phat trién
dich vu dudng sit do thi.

Ding Thi Ngoc Dung (2014) thuc hién khao sat “Cac yéu t6 anh huong dén y
dinh st dung hé thong tau dién ngdm Metro thanh phd H6 Chi Minh” tir 225 mau khao
sat nhan thiy: Y dinh st dung Metro anh hudng boi 4 nhan té tir manh dén yéu dan 1a
Nhan thtc sy hitu ich cia metro, Nhén thirc vé moi truong, Chuén chi quan va Sy hép
dan cua phuong tién ca nhan. Ngoai ra két qua kiém dinh con cho thiy yéu t6 vé& nhan
khau hoc bao gém gio1 tinh, do tudi, tinh trang hon nhan, trinh d6 hoc van va thu nhap
khong tao ra sy khac biét trong ¥ dinh sir dung Metro giita cac nhoém ddi twong khac

nhau. Tuy nhién nghién ctru ¢6 1 s han ché nhu sau: chua da dang hda duoc d6i tuong
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nghién ctru, cha yéu 1a hoc sinh-sinh vién, dan cong so va chi tap trung vao 4 yéu t6 néu
trén nén két qua mé hinh chi giai thich dwoc 47,3% y dinh sir dung.

Hanoi Metro da tién hanh khao st voi mot nhom hanh khach trén tuyén DSDT
s6 2A. Két qua, cd 84% hanh khach chon DSDT vi cac ly do: Tranh dugc tic duong, di
chuyén nhanh, gidm 0 nhiém moi truong, hién dai, an toan, thuan tién... Chi 16% lya
chon DSDT vi tuyén duong phu hop hodc ¢ nhiéu thoi gian ranh rdi hon. Khao sat d6
cho thay, tinh wu viét cia PSDT di chinh phuc ngay ca nhitng hanh khach khong truc
tiép trén tuyén di qua. Ngudi dan sin sang st dung phuong tién ca nhan, xe buyt, di bo
dé tiép can DSPT.

Theo Bao Giao thong, dich vu tau dién Cat Linh - Ha Pong sau 1 nam khai thac
thwong mai, tuyén duong sat Cat Linh - Ha Pong thu hut hon 8 triéu luot hanh khach,
trong d6 hon 10.000 nguoi dung vé thang. Theo nghién ctru danh gia thi nguoi dan su
dung tau dién ngdy cang ting 1én anh huéng boi chat luong dich vu. Pa s6 ngudi dan
nhan thay tau chay dung gio, an toan va thuan tién. Day ciing chinh Ia nhiing yéu t6 ma
Cong ty TNHH MTV Puong sat Ha Noi da cam két voi khach hang. Theo Tong Giam
dbc Vit Hong Trudng cho biét cong ty di ludn dam bao 100% sb chuyén an toan va dung
gid. Pay 1a yéu to anh hudng rat 16n dén sy hai 1ong cta khach hang va tac dong dén
hanh vi str dung dich vu tau dién Cat Linh - Ha Pong. Bén canh yéu t6 d6 thi doi ngii
quan ly, van hanh ciing dugc dao tao chuy@n nghiép mang dén trai nghiém t6t cho khéch
hang.

Thac si Nguyén Thi L& Na c6 mdt bai nghién ciru “Panh gia mtc do hai long cia
hanh khach tham gia giao thong bang tau dién Cat Linh - Ha Pong” (2022). Theo két
qua phan tich cta tac gia, da s hanh khach tham gia khao sat rt hai long khi tham gia
giao thdng trén tuyén tau dién Cat Linh. Tuy nhién, da sé hanh khach tham gia tau dién
trén cao hién nay c6 diéu kién thuan tién nhu & gan céc nha ga hoic ¢ gan bén xe bus c6
két ni tryc tiép voi cac nha ga. Do méi chi cé 1 tuyén tau dién trén cao, nén chua dap
mg dwoc nhu ciu tham gia giao théng cong cong bang tau dién cua da s nguoi dan.
Viéc xay dyng thém cac tuyén tau dién tai Ha Noi khong nhitng gbp phan giam un tic
giao thong, giam 6 nhiém mdi trudng, ma con thu hit khach du lich trong nudc va quoc
té dén tham quan Thu d6.

1.2. Tong quan d tai nghién ciru c6 lién quan ngoai nwrée

Trong nghién ctru ctia Ruining Wu (2018) da chi ra viéc phat trién duong sit cao
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tdc 12 mot trong nhitng chuong trinh wu tién hang dau ¢ Trung Qubc. Mang ludi dudng
sit cao téc cua Trung Qudc di tré thanh mang ludi dugc st dung nhiéu nhit hé thong
giao thong trén thé gidi. Bai viét ndy xac dinh bon yéu t anh huong dén trai nghiém cua
hanh khach tai ga tau cao tde Trung Quéc, dolal) giaca, 2) chét lugng nguoi c6 mat,
3) quy trinh dich vu va 4) co s& vat chat. Qua bai viét nay, chung ta s& tim hiéu nhiing
kién thirc méi vé trai nghiém cua hanh khach tai ga tau HSR Trung Qudc. Nhiing hiéu
biét méi nay ciing co thé duoc str dung dé téi vu hoa trai nghiém ctia hanh khach vé thiét
ké ga tau cao tdc cua Trung Qudc.

Feng Zhen et al (2018) trong nghién ctru ctia minh da chi ra rang Panh gia sy hai
1ong cuia hanh khach 13 diéu can thiét dé nang cao 1ong trung thanh va tang lugng hanh
khach trén dudng sit cao téc (HSR). Nhiéu nghién ctru kham pha sy hai 1ong cua hanh
khach ddi v&i duong sat trung chuyén va duong sat thong thuong, nhung chi c6 mot sd
it nghién ctru vé HSR. Mic du cac nghién ciru vé HSR cung cép thong tin vé mdi quan
hé gitra chét luong dich vu va sy hai long ctia hanh khach, nhung rat it nghién ctru xac
dinh duoc thude tinh nao c6 tac dong 16n nhit hodc vu tién cai tién ddi voi HSR hién
tai. Nghién ctru nay st dung hdi quy da bién va phan tich tim quan trong-hiéu suat dé
xac dinh céac thudc tinh ¢6 anh hudng va uu tién cai thién dich vu cho HSR Thuong Hai-
Nam Kinh. Chung t6i thdy ring mdi twong quan quan trong nhat dbi véi sy hai long cta
hanh khach 1a thai d6 ctia nhan vién, sy thuén tién khi mua vé va chuyén di dé dang.
Nhin chung, hanh khéach hai long véi cac dich vu HSR, dédc biét véi nhiing dac diém
quan trong tao nén sy hai 1ong chung vé HSR. Tuy nhién, chiing toi nhan thiy rang viéc
cai thién vé sinh nha vé sinh va chd ngéi thoai mai trén tuyén HSR Thuong Hai-Nam
Kinh s€ lam tang sy hai long ctia hanh khach.

Zhen Song Chen et al (2021) da chi ra rang Puong sit cao toc (HSR) d trg thanh
mot phuong thirc van tai cong cong thiét yéu ¢ Trung Qudc va c6 thé sé tiép tuc nhu vay
trong twong lai gan. Dé thiic day su phat trién ctia nganh DSCT can dam bao mirc do hai
long cao cuia hanh khéch, nghia 1a phai ddm bao sy hai long ctia hanh khach. Tap trung
vao cac yéu td trong cabin HSR anh huéng dén trai nghiém di chuyén ctia hanh khach
HSR, nghién ctru ndy nham xac dinh nhu ciu ctia hanh khach va danh gia sy hai long
ctia hanh khach bang cach sir dung két hgp phan tich danh gia truc tuyén va ra quyét
dinh nhom quy mé 16n. Bang cach st dung cong nghé thu thap dit liéu web, cac bai danh

gia truc tuyén lién quan dén HSR di dugc thu thap tir nén tang tiéu blog dé trich xuat dir



liéu va thong tin PD. Sau hanh khach phan 4nh mdi quan tdm thuong xuyén nhat cia
hanh khach di duoc xac dinh bang cach phan tich cac danh gia truc tuyén. Muc d6 hai
10ng ciia hanh khach ddi véi cac hanh khach nay duoc phan tich dia trén phan hoi truc
tuyén tir 100 hanh khach HSR va bang cach ap dung mé hinh biéu dién ngén ngit hai bd
gia tri theo khoang. Sau d6, murc d6 hai 1ong va thtr hang cudi cing cua cac hanh khéch
duoc xac dinh bang cach sir dung phuong phap LSGDM véi phwong phap phan cum k-
means va quy trinh dat duoc sy dong thuan. Do d6, nghién ciru nay xay dung mot hé
thdng chi s6 dénh gia su hai 1ong ctia hanh khach HSR dua trén phan tich danh gia tryc
tuyén va danh gia quy trinh bang cach sir dung phuong phap LSGDM. Céc két luan cung
cap cai nhin sau sic vé nhitng cai tién ma hanh khach HSR mong muén ddi véi cac dich
vu trong cabin va cai thién sy hai long cia hanh khach.
1.3. Khoang trong nghién ctru
1.3.1. Pdnh gid téng quan nghién ciru

Tac gia d4 tién hanh tong hop va danh gia mot s6 cong trinh nghién ciru vé sy hai
long cua khach hang véi chét luong dich vu no61 chung va chét luong dich vu van tai tai
Viét Nam va mot s6 quoc gia trén thé gidi. Cac tac gia cta cac dé tai nay di van dung
cac 1y thuyét chung nhat vé su hai long, cic mo hinh danh gia chat lwong dich vu.

Céc hudng dé tai chii yéu méi hudng dén giai quyét 2 van dé:

i. Panh gia su hai 1ong vé chat luong dich vu noéi chung;

ii. BPanh gia su hai 1ong vé chat lugng dich vu van tai, co6 1 s it cong trinh nghién
ctru trén thé gidi da danh gia vé su hai long cta cu dan vé chat lugng tau cao tdc.

C6 thé thdy day 1a mot hudng dé tai duge nhidu nha nghién ctru quan tAm trong d6
c6 ca cac nha nghién ctru trén thé gidi va Viét Nam.
1.3.2. Khodng trong nghién ciru

Qua qua trinh tong quan mot s d& tai nghién ctru ctru c6 lién quan dén hudng
nghién ctru vé sy hai 1ong ctia khach hang vé chat lwong dich vu, tic gia nhan thay day la
mot huéng nghién ctru rit duge quan tim nhim gitp cac nha quan 1y c6 thé nang cao
duogc chat lugng dich vu thong qua d6 hoan thién dich vu ma minh cung cap. Tuy nhién,
vé d¢é tai dich vu tau dién Cat Linh - Ha Pong hién nay vin chwa c6 nghién ctru nao, day
ciling chinh 1a khoang trong dé tac gia thyuc hién nghién ciru mirc d6 hai 1ong vé chét luong
dich vu tau dién Cat Linh - Ha Dong. Téc gia hy vong vdi nghién ctru cua minh s& gitip

phan hoan thién chat luong cua dich vu tau Cat Linh — Ha Pong, tir d6 dua ra nhitng dong
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gop mai gilp hoan thién chét luong dich vu tau dién Cét Linh - Ha Péng.



CHUONG 2. CO SO LY LUAN VE SU HAI LONG
2.1. Dich vu va chit lweng dich vu
2.1.1 Khai niém dich vu

Theo quan diém kinh t& hoc, ban chét cua dich vu 12 sy cung tng dé dap tmg nhu

cau nhu: dich vu du lich, thoi trang, cham séc strc khée... va mang lai 11 nhuan.

Theo Zeithaml & Britner (2000), dich vu 1a nhitng hanh vi, qua trinh, cach thuc
thue hién mot cong viéc nao d6 nhim tao gi tri st dung cho khéch hang lam théa mén
nhu cau va mong doi ctia khach hang.

Theo Kotler & Armstrong (2004), dich vu 1a nhiing hoat dong hay loi ich ma
doanh nghiép c6 thé cdng hién cho khach hang nham thiét lap, cing cd va mé rong
nhirng quan hé va hop tac lau dai véi khach hang. Philip Kotler dinh nghia dich vu:
“Dich vu 1a mot hoat dong hay loi ich cung tng nham dé trao d6i, chu yéu 1a v hinh va
khong dan dén viéc chuyén quyén s& hitu. Viéce thyc hién dich vu c6 thé gén lién hodc
khong gan lién v6i san pham vat chat”.

C6 rat nhiéu khai niém vé dich vu duoc phat biéu dudi nhitg goc do khac nhau
nhung nhin chung thi ta ¢é thé rut ra khai niém vé dich vu: Dich vu & san pham cua lao
dong, khong ton tai dudi dang vat chit do mot bén cung cép cho bén khac nham muc
dich dap tmg nhu cau cua san xuét va tiéu ding. Vé co ban két qua hoat dong dich vu 1a
v6 hinh va thuong khong din dén quyén so hitu bat ky yéu té san xuat nao. Qua trinh
san xuit va tiéu thu dich vu xay ra déng thoi.

2.1.2 Khai niém chit lwong dich vu

Theo ISO, khai niém vé chit luong dich vu la tap hop cac dac tinh cua mot doi
tuong, tao cho doi tuong c6 kha nang thoa man nhiing yéu cau di néu ra hodc tiém An.

Theo Lewis va Mitchell, 1990; Dotchin va Oakland, 1994; Asubonteng va cong
su, 1996; Wisniewski va Donnelly, 1996, chét luong dich vu 1a mirc @6 ma mét dich vu
dap tmg nhu cau hodc mong doi ciia khach hang.

Chat lugng dich vu cling co thé duge dinh nghia 1a sy khac biét gitra mong doi
cua khéach hang vé dich vu va cam nhan vé dich vu. Néu ky vong 16n hon hi¢u Sut.
Cu thé:

Theo Gronroos, “chat lugng dich vu 1a két qua ctia mot qua trinh danh gia khi
khach hang dua trén so sanh dich vu thuc sy ma khach hang da nhan duoc vdi su mong

doi cua ho”. Pong quan diém véi Gronroos, Parasuraman va cong sy (1985) da nhan
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dinh “chit luong dich vu 12 mot hinh thic cua thai do, 1a két qua tir s so sanh gitra dich
vu thue t& ma khach hang nhén thirc dugc khi ti€u dung dich vu vdéi sy mong doi cua
ho. Chét lwong dich vu ¢4 lién quan nhung khdng twong dong véi sy hai 1ong cua khéch
hang.”

That vay, nhin nhan trén mgt phuong dién chung nhét thi cht luong dich vu la
mirc 46 dap tng nhu cdu, sy mong mudn cua khach hang. D6 ciing 1a mot xu thé cia
cac chuyén gia vé chit lugng trong giai doan hién nay. Theo quan diém d6 chét luong
dich vu c6 nhiing dac diém sau:

- Do chat lvong duoc do luong bﬁng muc do thoa mén nhu cau, ma nhu cau luén
bién dong nén chat luong ciing lubn bién dong theo thoi gian, khdng gian va diéu
kién sur dung.

- Nhu cau cta khach hang c6 thé duoc cong bd rd rang dudi dang cac quy dinh,
tiéu chuan nhung ciing c6 nhitng nhu ciu ma khach hang cam nhan dugc trong
va sau khi két thuc qua trinh st dung.

Mot luu v & day do 1a, mac du chat luong dich vu va su thoa man khach hang la
hai khéi niém twong d6i gan nhau va thuong dugc str dung mot cach nham 1an boi nhicu
nha nghién ctru, gitra chiing van ton tai mot vai sy khac biét nhat dinh nhu duoc chi ra
boi Parasuraman va cong sy (1998) va Rust va Oliver (1994), d6 la: (1) Chat luong dich
vu la mot sy dadnh gia toan dién va mang tinh dai han trong khi d6 sy théa man khach
hang 1a sy danh gia vé mot giao dich dich vu cu thé; (2) Chat luong dich vu ton tai lau
hon trong khi d6 sy thoéa man khach hang ton tai trong thoi gian ngan hon; (3) Chét
lwong dich vu thudng duogc cho 1a ¢6 it khai niém tién dé hon su thoa man khach hang.
Viéc nhin lai ly thuyét va cac nghién ctru duoc thuc hién trude ddy vé mdi quan hé giira
chét luong dich vu va sy thoa man khéach hang cling dé lai nhiéu tranh cdi. Mot sd cac
nghién ctru cho rang, chat lwong dich vu I tién dé ciia su thoa man khach hang (Cronin
va Taylor, 1992; Parasuraman va cong su, 1985, 1988). Trong khi d6, mdt sb nghién
ctru khac lai cho rang sy hai 10ng ciia khach hang 1a tién dé cta chét lugng dich vu
(Bitner, 1990; Bolton va Drew, 1991a, 1991b; Oliver, 1981). Mbi quan h¢ trai nguogc
gitra hai khai niém nay ciing dugc phat hién trong mot s6 cac nghién ciru trong linh vuc
chat lugng dich vu thu vién (Cook va Thompson, 2000; Hernon va Altman, 2010). Tuy
nhién, mot diéu co6 thé két luan & day do 1a cho du cac nghién ctru trude diy da chi ra

c4c két qua nghién ctru tréi nguoc nhau thi méi quan hé gitra hai khai niém nay 1a tuong

11



ddi chat ché.
2.2. Dich vu cong va chat lwong dich vu cong

2.2.1 Khai niém dich vu cong

Tiép can van dé "dich vu c6ng" hién c6 nhiéu quan niém. O cac nudce chau Au thi
"dich vu cong la cac hoat dong vi loi ich chung cua xa héi, do co quan nha nude hoac tu
nhan dam nhiém". Trong nén Kinh té thi trudng, cac loi ich chung ma dich vu cong dem
lai thé hién dudi hinh thire hang hda cong cong. Do 13 loai hang hda ma moi ngudi déu
c6 thé sir dung, 1a loai hang hda ma viéc tiéu dung ciia nguoi ndy khong l1am giam luong
tiéu dung ctia ngudi khac va nd van ton tai khi khong tiéu ding.

Khai niém dich vu cong noi trén dugc dung kha phé bién ¢ nhiéu nude chau Au
sau chién tranh thé giéi thi hai.

Dich vy cong ¢6 nhiéu loai, tir y té, gido duc, co s ha tang, x6a do6i giam nghéo
cho dén an ninh, bao tro x& hoi... Khi kinh té va doi sdng x& hoi cang phét trién thi dich
vu cOng cang phét trién thém nhiéu loai méi voéi nhitng phwong thirc cung cap méi. Dich
vu cdng ¢ nhitng dic diém: ¢6 tinh chat x4 hoi cao, ¢ muc tiéu 1a phuc vu loi ich cong
ddng, khdng phan biét giai cip, dia vi xa hoi, cdng bang va cd tinh quan chling rong réi.
Vi vay, tinh kinh té, loi nhuan trong co ché thi trudng khong phai 13 diéu kién can c6
cua hoat dong dich vu cong. Viéc trao ddi dich vu cong khong thong qua hodc khong
bao ham quan hé thi truong ddy du. Ciing c¢6 nhitng dich vu cong, ngudi st dung phai
tra mot phan hay toan bo kinh phi ma nha nudc van ¢é trach nhiém cung cap cac dich vu
nay khong nham muc tiéu loi nhuan (nhu phap luat, an ninh, qudc phong, cap céc loai
gidy to bao dam quyén s hitu va céac loi ich khac cua dan). Sy phat trién cta dich vu
cong phu thudc vao sy phat trién kinh té, chinh tri, van hod ctia mdi quéc gia. Nhu ¢
Canada, c6 t&i 34 loai hoat dong duoc coi 14 dich vu cong (qudc phong, an ninh, phap
ché, tao viée lam, quy hoach, bdo v€ moi truong va cac hoat dong gido duc, y té, van
hoa, bao hiém x4 hoi...). O Phép, khéi niém dich vu céng duoc hiéu 13, bao gdm cac hoat
dong cong ich (dién, nudc, giao thdng cong cong, vé sinh mOi truong...); cac hoat dong
su nghi¢p phuc vu nhu cau tinh than, strc khoe cla nguoi dan (gido duc, y té, thé thao,
thé duc...); cac dich vu hanh chinh c6ng (thué vu, an ninh, qudc phong, cap phép ho khau,
ho tich...). Con ¢ Italia, dich vu cong dugc gidi han & hoat dong sy nghiép, hoat dong

kinh t€ cong ich (dién, nudc sach, v€ sinh mdi trudng).
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Tiép can tir goc @6 quén ly nha nuéc

Dich vu cdng la nhitng hoat dong ctia co quan nha nudce trong chirc nang quan ly
hanh chinh va chic ning cung tng cac hang hoa céng cong phuc vu cac nhu cau chung
va thiét yéu cta xa hoi. Cach tiép can nay nhdn manh vai trd va trach nhiém cta Nha
nudc.

Céc co quan nha nudc tryc tiép cung ung dich vu ¢ong, nhitng dich vu ma chi co
quan cdng quyén méi du tu cach va diéu kién dé lam, lién quan dén an ninh quéc gia va
loi ich chung cta dat nudc. Vi trach nhiém caa minh, nha nuéc ciing tryc tiép cung ing
cac loai dich vu & cac dia ban, cac linh vie khdng thuan loi ma thi trudng khdng thé hay
khéng mudn dau tu (nhu phéat trién & cic ving sau, ving xa). Vi trach nhiém cua minh,
nha nudce phai thanh 1ap cac don vi su nghiép nhu bénh vién, truong hoc, CaC co s& cung
cép dién nudc, mot sb cong ty va tat ca déu khong vi muc ti€u lgi nhuan. Ban dau, nha
nuée dau tu, sau d6 ho s& tu trang trai, va chi nhan su hd tro ctia nha nude khi can thiét.
Tiép can tir nhu cau x3 hoi phat trién trong mot khong gian va thoi gian nhat dinh.

Cung v6i tién trinh phat trién va mo rong kinh té thi trudng, phat trién co cdu xa
hoi cong dan thi mire sdng va 16i séng ciing khong ngimg thay dbi, phat sinh su thay doi
trong nhu cau xa hoi vé sb luong va chat lwong trén cac dia ban do thi va néng thén khac
nhau. Su phat trién nhu vay thuong vuot qua kha ning cung tng va quan 1y ciia nha
nuée. Nhung néu nha nude khdng dap tng va hudng dan cac nhu cau 4y thi sé phat sinh
tinh trang ty phat trong cung tng va tiéu dung v6i nhidu vin nan xa hoi va kinh té, lam
giam hiéu lyc quan 1y nha nudce.

Theo kinh nghiém cta nhiéu quéc gia, nha nudc giai quyét sy phat trién cac nhu
cau x4 hoi bang cach chuyén mét phan hoat dong cung tmg dich vu cdng cho cac to chirc
ngoai nha nudc, dudi cac hinh thuc:

Nha nuéc ity quyén cho cac to chirc x4 hoi hay cac cong ty tu nhan cung ung mot
s6 dich vu ma nha nuéc cé trach nhiém bao dam va thudng c6 ngudn kinh phi tir ngan
sach (vé sinh moi trudng, hé théng cap thoat nude, thu gom va xir Iy rac thai...). Céac to
chtrc va cong ty dugc iy quyén phai tuan thi nhitng quy dinh cta nha nude va duoc nha
nude cap kinh phi.

Chuyén giao trach nhiém cung tng dich vu céng cho mdt s t6 chirc ngoai nha
nude ¢6 diéu kién thyc hién c6 hidu qua (dao tao, KCB, tu van, giam dinh). C4c t6 chirc
ngoai nha nudc (nhu cac hiép hoi nghé nghiép, cac t6 chirc xa hoi) nay duogc khuyén
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khich hoat dong theo co ché khong vi loi nhudn, ma chi thu phi dé ty trang trai.

Tu nhan héa mot sé dich vu c¢ng theo nhiing tiéu chi vé quyén loi va trach nhiém,
ddng thoi nha nude van giam sat va bao dam loi ich cong cong theo phap luat. O trinh
d6 phat trién cao vé kinh té va xa hoi, nha nudc mua dich vu cong tir khu vyc tu nhan,
nhing dich vu ma tu nhan c6 thé 1am tot (nhu bao dudng phuong tién phong chay, chita
chay, phuong tién tin hoc, dap tmg nhu ciu vé phwong tién di lai, 1am vé sinh va cong
viéc phuc vu trong co quan). Nhod d6, s6 ngudi 1am dich vu trong co quan nha nuée s&
duoc gidm bat.

Hiéu qua dich vu cong

Sy phat trién dich vu cong v6i nhimg hiéu qua cia né c6 y nghia la diéu kién va
dong co phat trién kinh té, x3 hoi va chinh tri. Tinh wu viét ciia mot xa hoi, mot thé ché
chinh tri ngay cang thé hién rd & chat luong cung tng dich vu cong. Qua dé, thé hién su
hop tac tdt dep gitra nha nudc, cong déng va céc to chire x4 hoi. Néu dich vu cong lam
khong tét, chat lwong thap, hodc doi tra lira dao thi tac dong x4u va truc tiép dén doi song
x& hoi, dén uy tin chinh tri cua nha nudc va dan toc. Hiéu qua cua dich vu cong dbi véi
phat trién kinh té - x4 hoi dugc thé hién ¢ hai ndi dung:

Hi¢u qua cua thé ché kinh té thi truong (giao dich kinh té, canh tranh thi truong,
bdo v€ tai nguyén, tai san cong cong...) va su on dinh xa hoi, duy tri trat ty va an toan
cho cong déng, thanh vién xa hoi duoc bao vé strc khoe, gido duc, viéc lam, thong tin,
bao vé quyén cong dan.

Hi¢u qua dich vu cong trong nang cao vai trd va trach nhiém cia co quan quan ly
nha nude. Ngay nay, nha nudc phai bao dam tot hai chirc ning: chirc ning quan ly va
chtrc nang phuc vu. Cung vai hiéu qua cua dich vu cong, chirc nang phuc vu ngay cang
ndi 1én va chirc ning quan Iy ngdy cang gon nhe va hiéu qua.Dé nang cao dan hiéu qua
dich vu cong, nha nudc phai xac dinh rod ting thoi ky: loai dich vu cong nao nha nudce
can truc tiép 1am, loai ndo ty quyén cho to chirc ngoai nha nudc va loai nao nha nudce
can phdi hop véi cac to chirc 4y. Nhin chung, nha nuéc chi tryc tiép cung g dich vu
cong nao ma khu vuc ngoai nha nude khong thé 1am thay hay khong mudn lam.

2.2.2 Khai ni¢m chit lwong dich vu cong

Chét lugng dich vu cong 1a mot thudc do quan trong ddi véi hoat dong cua céac
co quan hanh chinh nha nuéc. Viée danh gia chat lwong dich vu cong truc tuyén giup
xéac dinh diém yéu, diém manh, nhitng han ché can khic phyc cta hé thong, tir d6 dua
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ra cac giai phap nham phuc vy ngudi dan tot hon. Cac phuong phép danh gia chat luong
dich vu cong truc tuyén can mang tinh khoa hoc, phu hop ca 1y luan va thuc tién nhim
nang cao chét luong dich vu.

2.3. Dich vu giao thong cong cdng va chat lwong dich vu van tai hanh khach cong cong

2.3.1 Dich vu vin tdi hanh khach cong cong

Theo quan diém B Giao thong vén tai dua ra, van tai hanh khach céng cong 1a
tap hop céc phuong thirc, phuong tién van tai, van chuyén hanh khach di lai trong thanh
phé & cu ly nho hon 50km va c6 sirc chira 16n hon 8 hanh khach (khong ké 14i xe).

Con véi quan diém trong dé tai nghién ctru khoa hoc ctia Nguyén Poan Diing
nam 2003, van tai hanh khach cong cdng la loai hinh van chuyén d6 thi c6 thé dap ung
khéi luong 16n nhu cau ciia moi tang 16p dan cu mot cach thuong xuyén, lién tuc theo
thoi gian x4c dinh theo hudng va tuyén 6n dinh trong thoi ky nhét dinh.

Van tai hanh khach cong cong dugc xem la mdt bo phéan cia van tai do thi, trong
d6 van tai hanh khéach cong cong 1a loai hinh ma moi tang 16p dan cu trong do thi c6 thé
sir dung cac phuong tién, tuyén duong da co san, véi mire chi tra da dugc xac dinh san
dé dap Gmg nhu cau di lai cia minh. Nhu vay du xem xét trén quan diém nao thi dich vu
van tai hanh khach cdng cong ciing 12 mét loai hinh van chuyén duoc nhiéu nguoi cling
lac, v6i mang ludi cac tuyén duong trai khip trong thanh phd, do d6 day 1a loai hinh
dich vu rat thiét thuc gop phan thoa man nhu cau giao thong hang ngay ctia nhan dan.

Hién nay trén thé gidi dich vu van tai hanh khach cong cong c6 nhiéu phuong
thirc biéu hién khac nhau, c6 thé ké dén: dich vu tau dién, tau dién ngdm, dich vu van
tai hanh khach cong cong bang xe but...

2.3.2 Chdt lwgng dich vu vin tdi hanh khach cong céng
Khai niém:

Chét lwong dich vu van tai hanh khach coéng cong 1a tong hop cac yéu t6 co thé
théa min nhu cau di chuyén ciia hanh khach tir noi nay sang noi khac va cac nhu cau
khac (trudce, trong va sau qué trinh di chuyén) nham phuc vu cho qué trinh di chuyén
(dang thoi gian, khéng gian, thuan tién, an toan, nhanh chéng,...) pht hop vdi cong dung
van tai hanh khach cong cong.

Tiéu chi danh gia chat lwong dich vu vén tai hanh khach cong cong:
e Chit luong co sé ha ting

e Chat luong phuong tién van tai
15



e Tinh kip thoi, chinh xé&c vé thoi gian va khdng gian van chuyén
e Chit luong phuc vu

e Su tiéu hao nang lugng va mirc d6 an toan cho hanh khach
2.3.3 Ly thuyét vé sw hai 1ong Theo Kotler va Keller (2006)

Sy hai long 1a mutrc do cua trang thai cam giac ciia mot ngudi bt ngudn tir viée
so sanh nhan thirc vé mét san phém so v&1 mong doi cua ngudi do. Dya vao nhan thirc
vé chit luong dich vu c6 thé chia su hai 10ng thanh ba muc d6: Khéng hai long khi muc
dd cam nhan cua khach hang nhé hon mong doi; Hai long khi mirc d cdm nhén cua
khach hang bang mong doi; Rat hai long khi mutc d6 cam nhan cta khach hang 16n hon
mong doi.

Theo Oliver & Bearden (1985), su hai long 13 phan ung ctia ngudi tiéu ding dbi
v6i vide duoc dap mg nhing mong mudn. Dinh nghia nay c6 ham ¥ rang su thoa man
chinh 1a sy hai 10ng ciia nguoi tiéu dung trong viée tiéu ding san pham hay dich vu ma
nd dap Gmg nhitng mong mudn cua ho, bao gdm mirc 46 duéi hodc qua mirc mong mudn.

Vi¢c phan loai su hai long ctia khach hang thi mtrc d§ hai long cling anh huong
rat 1on dén hanh vi khach hang. Ngay ca khi khach hang c6 cung sy hai long tich cuc
d6i v6i dich vu cta doanh nghiép, nhung mirc d6 hai long chi & mirc “hai long” thi ho
cling co thé tim dén céc dich vu noi khac va khong tiép tuc st dung dich vu cuia doanh
nghiép. Chi nhitng khach hang c6 mirc d6 hai 1ong cao nhat “rat hai long” thi ho chic
chén s& 1a nhitng khach hang trung thanh va ludn tng ho dich vu dang cé.

2.4. M6i quan hé giira chat lwgng dich vu va su hai long

Chat luong dich vu va su hai long tuy 1a hai khai niém khac nhau nhung c6 lién
hé chit ch& v6i nhau trong nghién ctru vé dich vu (Parasuraman va cac cong su, 1988).
Céc nghién ctru trudc day da cho thay chét luong dich vu 1a nguyén nhan dan dén su hai
long (Cronin va Taylor, 1992; Spreng va Taylor, 1996). Ly do Ia chat lwong dich vu lién
quan dén viéc cung cép dich vu, con sy hai long chi danh gid dugc sau khi da stir dung
dich vu.

Sy hai long cta khéch hang duoc xem nhu két qua, chét luong dich vu duge xem
nhu 1a nguyén nhan. Sy hai long c6 tinh chat dy bao, mong doi; chét lugng dich vu 1a
mot chuan ly tudng. Su thoa man khach hang 12 mot khai niém tong quat, thé hién sy hai
long cua ho khi tiéu ding mot dich vu. Trong khi d6 chat luong dich vu chi tap trung vao

cac thanh phan cu thé cua dich vu (Zeithaml & Bitner, 2000). Tuy giita chit luong dich
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vu va sy hai 10ng c6 méi lién hé v6i nhau nhung ¢6 it nghién ctru tap trung vao viée kiém
dinh mérc do giai thich cta cac thanh phan chat luong dich vu dbi vé6i sy hai long, dic
biét d6i véi timg nganh dich vu cu thé (Lassar va cac cong sy, 2000). Cronin and Taylor
d3 kiém dinh méi quan hé nay va két luan cam nhén chat luong dich vu dan dén sy thoa
man khéach hang. Céac nghién ctru da két luan r::ing chét luong dich vu la tién dé cua su
thoa man (Cronin va Taylor, 1992; Spereng, 1996) va la nhan t6 chil yéu anh huong dén
su thoa man (Ruyter, Bloemer, 1997).

Tom lai, chét luong dich vu 1a nhan td tac dong nhiéu dén sy hai long cua khach
hang. Néu nha cung cip dich vu dem dén cho khéch hang nhiing san pham c6 chat luong
thoa man nhu cau cta ho thi nha cung cap d6 da budc dau lam cho khéach hang hai long.
Do d6, mubn nang cao sy hai 1ong khach hang, nha cung cip dich vu phai nang cao chat
lwong dich vu. N6i cach khac, chat lugng dich vu va sy hai long ctia khach hang c6 quan
hé chat ch€ véi nhau, trong dé chat luong dich vu 1a céi tao ra trudc, quyét dinh dén su
hai l1ong cta khach hang. Néu chat luong duoc cai thién nhung khong dua trén nhu cau
cua khach hang thi s€ khong bao gio khach hang théa man voé1 dich vu do.

2.5. M0 hinh Iy thuyét

2.5.1. M6 hinh chdt lwong dich vu SERVQUAL

M6 hinh SERVQUAL 1a cach tiép can thuong duoc sir dung nhat dé do luong
chat luong dich vu véi muc dich so sanh ky vong cua khach hang trude khi str dung va
cam nhén cta ho vé dich vu thuc té duoc cung cép.

Puoc bat ngudn tir nghién ctru ctia Parasuraman, ZeithamL va Berry vao nim
1985, m6 hinh ban dau bao gdm 10 tiéu chi do luong chét lugng dich vu nhu do tin cay,
kha nang dap trng, nang lyc phuc vu, tiép can, lich su, giao tiép, uy tin, bao mat, hiéu/biét
khéach hang va phuong tién hitru hinh. Sau do, ZeithamL, Berry va Parasuraman, 1988
da kiém nghiém lai c4c bién va giam chiing xudng con 5 tiéu chi bao gom: Nhém co sé
vat chat hiru hinh, mérc d tin cay, kha nang dap ung, sy dam bdo va su déng cam (két

hop hiéu va biét khach hang vé6i kha nang tiép can) ( Saleh, F. va Ryan, C., 1991).
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Hinh 2.1: M6 hinh chdt liong dich vu SERVQUAL

(Nguon: Parasuraman & céng su, 1988)

Sw tin cay

Sy tin cdy do ludng kha ning cung cdp dich vu mét cach chinh xéac, dung thoi
han va dang tin cay (Parasuraman, Zeithaml va Berry, 1985) ctua doanh nghiép. Tiéu chi
nay cling doi hoi sy nhat quan trong vi¢c thyc hién dich vy va ton trong cac cam két
cling nhu gitr 161 htra voi khach hang.

Sw dap ung

Tiéu chi nay do ludng kha nang giai quyét van dé, khiéu nai ctia khach hang mot
cach hiéu qua, nhanh chéng cling nhu su san 1ong giup d& khach hang va dap ung cic
yéu cau ho dua ra cua doanh nghiép. (Parasuraman, 1988). Ni cach khéc, kha ning dap
g 1a sy phan hoi cia doanh nghiép ddi véi nhiing gi khach hang mong muén.

Sw hiru hinh

Tiéu chi nay dé cap dén co so vat chat, trang thiét bi, may mac, thai do caa nhan
vién cling nhu céc tai liéu, sich hudng dan cung hé théng thong tin ctia doanh nghiép
(Parasuraman, Zeithaml va Berry, 1985). N6i cach khac, cac yéu t6 hiru hinh dé cap dén
anh huong ctia co sd vat chat, thiét bi, nhan sy va tai liéu truyén théng dbi véi khach
hang (Sureshchandar, Rajendran va Kamalanabhan, 2001). Ngoai ra, bau khéng khi hay
con dugc goi la khung canh dich vu cling anh huong tryc tiép dén ca nhan vién va khéch
hang theo nhiéu phuong thirc khac nhau nhu sinh 1y, tam 1y, xa hdi hoc, nhan thirc va

cam xuc (Sureshchandar, 2001).
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Sw dam bao
Tiéu chi nay duogc coi la mot trong nhirng tiéu chi quan trong, gitp doanh nghiép
tao 1ap uy tin va niém tin ddi v6i khach hang. Cac yéu t dé danh gia bao gdm dich vu
chuyén nghiép, kién thirc ky thuat xuit sic, thai do lich su va k¥ ning giao tiép tot tir do
khién khach hang tin tréng vao chét luong dich vu ciia doanh nghiép.

Sw cam thong

Cam thong c6 nghia 13 sy quan tAm, cin nhic va chuan bi tot nhit cho khach
hang, dé ho cam thdy minh 1a ‘khach’ caa doanh nghiép va ludn dugc chao don moi luc,
moi noi. Pac biét, yéu td con nguoi la chia khoa cdt 161 cua su thanh cong va doanh
nghiép cang quan tdm dén khach hang thi sy ddng cam cua khach hang cang ting tir d6
cai thién chi s thanh cong cho dich vu.

2.5.2. M0 hinh chdt lwgng dich vu cim nhin (PSQM)

Nam 2000. Gronroos da gidi thi¢u mé hinh chét luong dich vu cam nhan
(Perceived Service Quality Model - PSQM). Theo mé hinh nay, chit luong dich vu cam
nhan khong chi tuy thudc vao nhitng gi khach hang nhan dugc ma con phu thudc vao
nhiing ky vong (phat sinh tir nhitng anh hudng cua thong tin trén thi trudng, hinh dnh
cong ty, hiéu biét vé khach hang...). Pong thoi, yéu t6 “hinh anh” ciing duoc dé xuat dé
danh gi4 chat luong dich vu cam nhan bén canh hai yéu t6 di c6 tir trudce 1a: chit luong
k¥ thuat va chét lugng chirc ning. Gronroos cho rang, “hinh anh” chinh 1a cach nhin
nhan ctia ngudi st dung dich vu di véi nha cung tmg dich vu. Day 1a sy chat loc nhirng
tac dong va anh huong dén sy cam nhan vé hoat dong cua nha cung cép dich vu hinh
thanh trong tam tri khach hang, chu yéu thong qua nhiing thdng tin truyén théng, va kinh

nghiém cua khach hang.
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Hinh 2.2: M hinh chat hrong dich vu cam nhén

(Nguén: Gronroos, 2000)

Nhu vay, theo m6 hinh cdm nhan chat luong dich vu da duoc cai tién cta

Gronroos, c6 ba tiéu chi dé danh gia chat luong dich vy, do la:

Chit lwong ky thudt: Co nam tiéu chi dé danh gid nhan t6 nay: San pham dich

vu ; K§ ning chuyén mdn; Trinh d6 tac nghiép; Tién ich cho khach hang; Trang thiét bj.

Chit lwgng chirc nang: Trong twong quan gitta hai khia canh chét lugng noi trén

thi chat luong chirc niang dong vai tro quan trong hon, duoc thé hién thdng qua bay tiéu

chi sau: Su thuén tién trong giao dich; Hanh vi tng xtr ; Thai d6 phuc vu ; Cong tac tb

chtre doanh nghiép; Tiép xuc khach hang; Phong thai phuc vu ; Tinh than tit ca vi khach

hang.

Hinh dnh doanh nghiép: 12 cam nhan, 4n tugng chung cua nguoi sir dung vé nha

cung cép dich vu.

M6 hinh ctia Gronroos dugc coi 1a mot nd luc dau tién cho viéc nghién ctru danh

gia chat luong dich vu dua trén ky vong ngudi sir dung. Mot s6 thu vién trén thé gisi da

&4p dung md hinh danh gia chat lugng dich vu ndy va thu dugc nhitng két qua kha quan.

Tuy nhién, nhitng tiéu chi danh gia van chua dugc dua ra mot cach rd rang nén van con

nhiéu khé khan trong qua trinh trién khai danh gia.
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2.5.3. M0 hinh nghién ciru dé xudt

Tac gia d3 4p dung mo hinh chat lwong dich vu SERVQUAL ctia A.Parasuraman,
Valarie Zeithaml va Leonard L. Berry (1985, 1988) dé lam khung mé hinh nghién ctru.
Trén co sé tong hop va ké thira cac mé hinh va két qua nghién ctru trudc, tac gia str dung

md hinh SERVQUAL dé thuc hién khao sat va dé xuit mé hinh nghién ctru nhu sau:

( N
Su hitu hinh
o J
e N
Su dam bao
b
4 N\ 5
Su déb Su hai long vé
ap Gng y
L # dap the ) chét lugng dich vu
~
Su cam thong
Su tin cdy
. J

Hinh 2.3 M6 hinh dé xuat nghién ctru
(Nguon: Tac gid)
Gia thuyét nghién ctu:

Su hitu hinh: Thé hién qua cac trang thiét bi, giao tiép, cach thire thé hién cua
nhan vién d6i véi khach hang.
H1: Sw hitu hinh ¢6 twong quan thudn chiéu dén mire @6 hai l0ng ciia nguwoi dan Ha Ngi vé
dich vu Tau Cat Linh - Ha Dong.

Su dam bao: thé hién qua sy chuyén nghiép, kién thirc ky thuat xuét sic, thai do
lich sy va k¥ ning giao tiép clia nhan vién ddi v6i khach hang.
H2: Su dam bao co quan hé dwong voi mirc do hai long cua nguoi dan Ha Noi vé dich vu
Tau Cét Linh - Ha Déng.

Su dap tng: Thé hién sy sin 10ng hd tro khach hang va cung cip dich vu nhanh
chong.
H3: Sw ddp ing 6 twong quan thudn chiéu dén mirc dé hai 10ng ciia nguwoi dan Ha Ngi vé
dich vu Tau Cat Linh - Ha Pong.

Sy cam théng: Thé hién sy cham soc, quan tdm, déng cam dén khach hang.
H4: Sir cam thdng c6 quan hé dirong véi mire dé hai long ciia nguwoi dan Ha Ngi vé dich
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vu Tau Cat Linh - Ha DPong .
Sy tin cay: Thé hién kha niang thuc hién dich vu da cam két mot cach chinh xac
H5: Su tin cdy co quan hé thuan chiéu v&i mike 6 hai long cua nguoi dan Ha Noi vé dich

vu Tau Cat Linh - Ha Déng.
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CHUONG 3: PHAM VI, POI TUQNG VA PHUONG PHAP NGHIEN CUU
3.1. Pham vi nghién ciru ciia dé tai
- Pham vi vé ndi dung: D& tai tap trung vao nghién ctru chat lugng dich vu tau Cat
Linh — Ha Pong, qua d6 danh gia sy hai 1ong cua ngudi dan khi st dung dich vu tau Cat
Linh — Ha Bong.
Pbi tuong khao sat: Nguoi dan dd va dang sir dung dich vu Tau Cat Linh Ha Pong
Pham vi nghién ctru:
Pham vi khong gian: Pia ban thanh phd Ha Noi

Pham vi thoi gian: 10/2023 — 10/2024
3.2. Poi twong nghién ciru ciia dé tai
Poi tuong nghién clru cua dé tai 1a sy hai long cua nguoi dan vé chat luong dich vy
tau Cat Linh — Ha Bong.
3.3. Phwong phap nghién ctru va ky thuit sir dung
Phuong phap nghién ctru 1y thuyét 1a phuong phép thu thap thong tin thong qua
doc sach bao, tai liéu nham muc dich tim chon nhiing khai niém va tu tuéng co ban la co
so cho ly luan cua dé tai, hinh thanh gia thuyét khoa hoc, du doan vé nhirng thudc tinh
ctia ddi tugng nghién ciru, xdy dung nhitng mé hinh 1y thuyét hay thuc nghiém ban dau.
Nghién ctru 1y thuyét thuong bat dau tir phan tich cac tai liéu dé tim ra cau truc,
cac xu hudng phét trién cua ly thuyét. Tir phan tich ly thuyét, lai can tong hop ching lai
dé xay dyng thanh mot hé thong khai niém, pham tru tién téi tao thanh 1y thuyét khoa
hoc mdi. Cac phuong phap co ban thudc nhoém phuong phap nghién ciru 1y thuyét:
Phuong phép phan tich va tong hop 1y thuyét, Phuong phap phéan loai va hé théng hoa
ly thuyét, Phuong phap mé hinh héa, Phuong phap gia thuyét, Phuong phap lich su.
Céch thirc tién hanh: Nhom tién hanh thu thap, nghién ctru cac gido trinh, sach
tham khao, cac dé tai va cong trinh khoa hoc trong va ngoai nudc, cac bai bao, tap chi
khoa hoc... da duoc cdng bd. Tir d6 khai quét hda cac thong tin co lién quan dén van dé
nghién ctru, Xy dung co s khoa hoc vé mit Iy luan cua dé tai, sau d6 tim ra duoc nhiing
16 hong trong nghién ciru va cac co so 1y thuyét duogc ing dung trong dé tai.
3.3.1. Phwong phép nghién ciru thuc trang
Phuong phap nghién ciru thuc trang 1 cac phuong phép tic dong truc tiép vao
dbi tuong c6 trong thyc tién dé 1am rd ban chat va cac quy ludt cua ddi twong. Trong
pham vi bai nghién ctru, tac gia lya chon phuong phép nghién ctru dinh lugng théng qua
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viéc thu thap dir lidu tir cac bang hoi nham tim ra nhitng yéu t6 anh huéng dén sy hai
long cua ngudi dan Ha Noi vé chit lwong dich vu tau dién Cat Linh - Ha Dong do ludng
mirc d6 hai 10ng dé tir d6 dua ra cac phan tich chinh xac vé dich vu tau dién Cat Linh -
Ha Pong.

3.3.2. Thiét ké bing héi

Bang hoi chinh thirc dugce xay dung dua trén cau hdi nghién ctru va dir li¢u thu
dugc qua khao sat nhiitng nguoi dan sir dung dich vu tau dién Cat Linh - Ha Dong.
Phan 1: gdbm céc ciu hoi nhim thu thip thong tin chung bao gém: Gidi tinh; Nghé
nghi¢p; Trinh do van hoa; S6 lan st dung dich vu tau dién Cat Linh - Ha Dong
Phan 2: bao gdm nhiing cau hoi ciia cic yéu to anh huong dén su hai long ciia nguoi
dan Ha Noi dbi v6i chat luong dich vu tau dién Cat Linh — Ha Dong. Tét ca cac bién
quan st trong phiéu khao sat déu dugc st dung cau héi voi thang do Likert 5 diém duoc
su dung dé do luong cho bién phu thudc, cu thé 1a: 1 = Hoan toan khong déng v, 2=
Khong dong y; 3 = Trung lap; 4 = Pong ¥; 5 = Hoan toan dong .

Viéc lugng hda thanh cac mirc d6 nhu trén dugc sir dung dé danh gié sy hai long
d6i voi dich vu tau dién Cat Linh — Ha Pong. Ngoai ra bang khao sat con sir dung thém
thang do biéu danh (Nominal) dé xac dinh cac bién gidi tinh, thu nhap.

Thang do gdm 6 bién quan sat gdbm 5 bién doc 14p twong tmg v6i 5 thanh phan
co ban cta chit luvgng dich vu va 1 bién phu thudc 1a sy hai 10ng ctia khach hang, cu thé
nhu sau:

Bang 3.1: Bang hé thong cac bién quan sét

STT Bién s6 M4 hoa CA4c bién quan sat
1 TC Su tin cay
2 DB Su dam bao
3 Bién doc Iap cT Sy cam thong
4 DU Su dap tmg
5 HH Sw hiru hinh
6 Bién phu thudc HL Sy hai long

(Nguon: Tdc gid tong hop)
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3.3.3. Chon méu va thu thdp dit li¢u

Tac gia lya chon phuong phap chon mau thuén tién c6 nghia Ia ldy mau dua trén
su thuan loi hay dua trén tinh dé tiép can cua dbi tuong, & nhirng noi ma nhém co nhiéu
kha nang gip dugc d6i trong. Nhoém dd dén Ga Cat Linh va st dung dich vu tau dién
Cét Linh - Ha Bong dé xin thuc hién phong vin. Dong thoi nhom ciing giri bang hoi dén
nhirng nguoi quen da ting str dung dich vu tau dién Cat Linh - Ha Dong.

Theo Hair va cong su dé sir dung phén tich nhan té EFA va phan tich hoi quy, kich
thudc mau tot theo ti 1¢ quan sat 13 5:1. Theo 1y thuyét, nghién ctru st dung 22 item mau
t6i thiéu can 13 22*5 = 120 mau. Pé dam bao do tin cdy, tac gia quyét dinh phat ra 250
phiéu.

Bén canh viéc thu thap dit liéu so cip thong qua phat phiéu khao sat, tac gia con
thu thap dit liéu tht cdp tir cic tai liéu, gido trinh, sach bao, luan van lién quan dén
chuyén nganh marketing, sy hai 1ong vé chét luong dich vu cong ciia nguoi tiéu dung...
thong qua cac ngudn Internet va tai liéu tai thu vién.

3.4. Phwong phap phén tich dir li¢u

3.4.1. Théng ké mo ti

Thong ké tan so

Tac gia st dung phuong phap thng ké tan sd bang 1énh 12 Frequencies dé phan
tich dit liéu ctia nhitng bién dinh tinh nhu: Giéi tinh, d6 tudi, thu nhap, ...

Théng ké trung binh

Tac gia st dung phuong phéap thong ké trung binh dé phan tich dir liéu cua nhiing
bién dinh lugng vé6i cac chi s6 nhu: S6 trung binh (Mean), Gi4 tri nho nhat (Min), Gia
tri 16n nhat (Max), B¢ 1éch chuan (Standard Deviation),...

Bén canh d6, ddi véi cac bién dinh lugng duogc do luong bé’mg thang do Likert,
cac chi sb trung binh va do 1éch chuan ¢ bang dudi day c6 thé gilp ta rit ra duoc y nghia

khao sat cuia chung.
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Bing3.2: Y nghia ciia Mean (gia tri trung binh)

Y nghia
Gid trj trung binh ciia bien | g v cau tra 10i do luomg bing
thang do Likert)

1-18 Hoan toan khong dong y
1,81-2,6 Khong dong ¥
2,61-34 Trung lap
3,41-472 Dong y

4,21-5 Hoan toan dong ¥

Bang 3.3: Y nghia ciia chi s6 Std. Deviation (d6 1éch chuin) ciia bién

P 1éch chuén ciaa bién Y nghia
<0.81 Cau tra 101 kh& thong nhét
0.81-16 Cau tra 161 ¢ su khac biét nhung c6 thé chip nhan
>16 Cau tra 101 khac biét nén yéu cau sy phan biét

(Nguodn: Téc gia)

3.4.2. Kiém tra dg tin cdy ciia thang do

Téc gia da danh gid do tin cdy cta thang do qua Cronbach’s Alpha cho tirng nhém
bién thude cac yéu t6 khac nhau. Muc dich caa kiém dinh nay la tim hiéu xem céc bién
quan st c6 cuing do lwong cho mot khai niém can do hay khong. Gia tri dong gbp nhiéu
hay it duoc phan anh thong qua hé sb twong quan bién téng Corrected Item-Total
Correlation. Qua d6, cho phép loai bo nhiing bién khéng phit hop trong mé hinh nghién
clru.

Tiéu chuan dé chip nhan céc bién:
+ Nhing bién c6 chi s6 twong quan bién tong phu hop (Corrected Item — Total
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Correlation) tir 0.3 trd 1én.
+ Hé s6 Cronbach’s Alpha cua bién

Bang 3.4: Y nghia ciia hé s6 Cronbach’s Alpha

Hé s6 Cronbach’s Alpha D tin cay cia thang do
08~1 RAt tbt
0.7~0.8 T6t
Tur 0.6 trd 1én Du diéu kién
Dudi 0.6 Thang do khong du diéu kién, can xem xét lai

(Nguon: Tdc gid)

3.4.3. Phan tich nhan # kham pha EFA

Tac gia tién hanh kiém dinh gia tri cia thudc do bang phan tich nhéan t6 EFA.
Nhom tién hanh phan tich dong thdi EFA cho toan bo céc tiéu chi do luong dé danh gia
gia tri hoi tu va gia tri phan biét. Tiéu chuan kiém dinh gié tri hoi ty theo Theo Hair &
ctg (1998, 111) bao gém:

Tri s6 KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) kiém dinh sy thich hop ctia phan tich nhan tb.
Tri s6 KMO phai 16n hon 0.5 va phai nho hon 1 thi phan tich nhén t6 1a thich hop, con
néu nhoé hon 0.5 thi phan tich nhan t6 c6 kha ning khong thich hop véi dit lidu.
Kiém dinh Bartlett xem xét c&c bién quan st trong nhan té c6 twong quan véi nhau hay
khong. Kiém dinh Bartlett cd y nghia thong ké (sig Bartlett’s Test < 0.05), chimg to c4c
bién” quan sat c6 twong quan véi nhau trong nhan to.

Tri s6 Eigenvalue (dai dién cho luong bién thién duoc giai thich bai nhan t) 16n
hon 1 méi dugc gitt lai trong mo hinh phan tich, cac nhan t6 c¢6 Eigenvalue nho hon 1
s€ b1 loai khoi mo hinh.

Téng phuong sai trich (Total Variance Explained) > 50% cho thay mo hinh EFA
phu hop. Pay 1a tri s6 thé hién cac nhan td t§ duoc trich co dong bao nhiéu %, 11 cac
nhan t thoa man phai trich duoc tdi thiéu 50% cua c4c bién quan sat thi méi duge dam

bao chat lugng.
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3.4.4. Phan tich twong quan Pearson

Nhém tién hanh phan tich twong quan Pearson nham kiém tra méi twong quan
tuyén tinh chat ché gitra bién phu thudc voi cac bién doc 1ap va sém nhan dién van dé
da cong tuyén khi cac bién doc 1ap cling c6 twong quan manh voi nhau. Tuong quan

Pearson r c6 gid tri giao dong tir -1 dén 1 va chi c6 y nghia khi sig < 0.05.

e Néu r cang tién vé 1; -1: Tuong quan tuyén tinh cang manh, cang chit

ch&.Tién vé 14 twong quan duong, tién vé -1 & tuong quan am.
e Néur cang tién vé 0: Twong quan tuyén tinh cang yéu.

e Néur = 1: Tuong quan tuyén tinh tuyét d6i, khi biéu dién trén do thi phan

tan Scatter, cac duong biéu dién nhap lai thanh 1 duong théng.

e Néur = 0: Khong c6 mbi twong quan tuyén tinh. Lic nay s& c6 hai tinh
huéng xay ra. Mot, khdng ¢6 méi lién hé nao giira hai bién. Hai, giita chling
¢6 mdi lién hé phi tuyén.

Tuong quan Pearson s& chi ra mdi lién hé giita cac bién doc lap véi nhau va méi
lién hé giita c4c bién doc 1ap vai cac bién didu tiét.

+ O dong sig néu sig chi xuét hién & ca cac bién doc 1ap tire 1a tai d6 ta so sanh
moi tuong quan gitta cac bién doc 1ap véi nhau. Néu sig < 0.05 thi s& xét hé
sd twong quan Pearson dé xem tinh trong quan manh yéu giita cac bién doc
1ap. Néu sig < 0.05 va gia tri twong quan Pearson > 0.4 thi thudng s& xay ra
hién tuong da cong tuyén.

+ Véi dong sig ¢ timg bién, néu sig xuat hién & ca cot bién doc lap va phu
thudc thi tai d6 ta xét mdi twong quan gitra cac bién doc 1ap véi bién phu
thudc. Tai vi tri ma sig < 0.05 thi nghia 1 bién doc 1ap d6 c6 twong quan
tuyén tinh voi bién phu thudc. Sau d6 xét hé sd tvong quan Pearson r dé
danh gia mirc d6 trong quan manh yéu gitta cic bién doc 1ap va bién phu
thuoc.

3.4.5. Phan tich hoi quy tuyén tinh da bién

Sau budc phan tich twong quan Pearson, Tac gia thuc hién phan tich héi quy
tuyén tinh da bién v6i muc dich x4c dinh dugc nhan té dong gop nhiéu/it hodc khong
dong gop vao su thay doi cua bién phu thudc hay néi cach khac la xac dinh cuong d6 anh

hudng cia cac bién doc 1ap lén bién phu thudc.
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Y nghia chi s6 trong hoi quy da bién

Gié tri Adjusted R Square (R binh phuong hi¢u chinh) va R2 (R Square) phan
4nh mirc d6 anh hudng cua cac bién doc 1ap 1én bién phu thudc. Khoang bién thién cua
2 gia tri ny 1a tir 0 dén 1. Néu cang tién vé 1 thi mo hinh cang c¢6 y nghia. Nguoc lai,
cang tién vé 0 tirc 12 y nghia md hinh cang yéu. Cu thé hon, néu nim trong khoang tir
0.5 dén 1 thi 1a md hinh tét, < 0.5 1a m6 hinh chua tot.

Tri s6 Durbin — Watson (DW): C6 chtrc ning kiém tra hién twong ty twong quan
chudi bac nhat. Gia tri cia DW bién thién trong khoang tir 0 dén 4. Néu gia tri gan vé 4
tire 14 c4c phan sai s6 c¢6 twong quan nghich, gan vé 0 thi cAc phan sai sb ¢ twong quan
thuan. Trong truong hop DW < 1 va DW > 3 thi kha ning rat cao xdy ra hién tuong tu
turong quan chudi bac nhat.

Gia tri Sig. ciia kiém dinh F c6 tac dung kiém dinh d6 phu hop cia mo hinh hoi
quy. O bang ANOVA, néu gia tri Sig. < 0.05 thi m6 hinh hdi quy tuyén tinh bdi va tap
dir 1iéu phu hop (va nguoc lai).

Gia tri Sig. cua kiém dinh t duoc sir dung dé kiém dinh Y nghia ctia hé sé hdi quy.
Néu Sig. <0.05 thi bién doc 1ap c6 tac dong dén bién phy thudc.

Hé s6 phong dai phuong sai VIF (Variance Inflation Factor): Kiém tra hién tuong
da cong tuyén. Néu VIF > 10 thi ¢ hién twong da cong tuyén (Theo Hoang Trong &
Chu Nguyén Mong Ngoc, 2005). Tuy nhién, trén thuc té thuce hanh, néu VIF < 2 khong
c6 hién tugng da cong tuyén giita cic bién doc lap (va nguoc lai).

Phwong trinh hoi quy tuyén tinh miu

Y =a+BL.XI +B2.X2 +......+ Bn.Xn

Trong do6:

Y: Bién phuy thudc

X1, X2, Xn: Céc bién doc lap

B1, B2, Bn: Hé sb tuong quan ting phan

3.4.6. Kiém dinh ANOVA

Nghién ctru nay str dung phwong phéap phan tich ANOVA 1 yéu t6 (ANOVA one
way). Theo d6, phuong phap nay duogc ding dé kiém dinh dnh hudng cua timg bién nhan
khau hoc dén chat lugng dich vu tau dién Cat Linh - Ha Pong. Néu c6 su khéc biét giira

cac nhom nay, thi két luan cac bién nhan khau c6 anh hudng dén chit luong dich vu tau
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dién Cat Linh - Ha Dong

Két qua kiém dinh gém hai phan:
Phan 1: Levene test: ding dé kiém dinh phwong sai bang nhau hay khdng gitra cac nhom.

HO: “Phuong sai bang nhau”

Sig <= 0.05: bac bé HO

Sig > 0.05: chip nhan HO. du kiéu kién dé phan tich tiép ANOVA
Phan 2: ANOVA test: kiém dinh ANOVA

HO: “Trung binh bing nhau”

Sig <= 0.05: bac bo HO. du diéu kién dé khing dinh co sy khac biét gita cac
nhém dbi véi bién phu thudc.

Sig > 0.05: chdp nhan HO. chwa du diéu kién dé khang dinh c6 sy khac biét giira
cac nhom ddi voi bién phu thudc.
Phan 3: Khi c6 sy khac biét thi c6 thé phan tich sdu hon dé tim ra su khac biét nhu thé
nao gitta c4&c Nhdm quan sat bang cac kiém dinh Tukey, LSD, Bonferroni, Duncan. Kiém
dinh sdu ANOVA goi 13 kiém dinh Post-Hoc.
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CHUONG 4: KET QUA NGHIEN CcUU
4.1. Thuec trang vin dé chit lwong dich vu tau Cat Linh - Ha Péng
4.1.1. Tong quan vé dich vu Tau Cét Linh - Ha Péng

Tuyén s6 2A: Cét Linh — Ha Pong 13 mét tuyén dudng sit do thi thudc hé théng
mang ludi Buong sit d6 thi Ha Noi, duoc dau tu xay dung bo1 B Giao thong Van tai
va vén vay ODA cuia Trung Qudc Ky nam 2008. Pugc khai cong xay dung tir thang 10
nam 2011, toan tuyén c6 tong chiéu dai 1a 13,05 km véi 12 ga trén cao, véi huéng tuyén
tir ga Cét Linh & quin Ddng Da va két thuc & ga Yén Nghia & quian Ha Péng. Sau 10
nam thi cong va dugc kiém dinh chit ch& vé chét luong, Ngay 6 thang 11 ndm 2021,
Tuyén s 2A chinh thirc trd thanh tuyén dudng sit d6 thi du tién tai Viét Nam duoc
dua vao khai thac thwong mai.

Tuyén s6 2A ¢6 13 doan tau céng nghé cao, mdi doan tau cé 4 toa xe. Trong qua
trinh van hanh sé st dung 10 doan, 2 doan bao dudng va 1 doan du phong. Tau chay
bang dién duoc cap ¢ duong ray thir ba dé dam béo tinh an toan, tinh 6n dinh va my
quan d6 thi. Tau c6 cabin diéu khién hai chiéu va c6 thé ddi chiéu & ca hai phia. Poan
tau 6 chiéu dai 79 m, mdi toa c6 chiéu dai trung binh 20m, chiéu cao toa tau tinh tir mat
ray dén dinh tau 3.8 m, d6 rong 16n nhit toa tau 2.8 m, voi bon cira ra vao mdi bén than
toa. Strc chira tdi da 12 1,000 hanh khach, c6 nghia 1a 6 hanh khach/m?. Van tdc toi da
dat 80 km/h, van toc khai thac trung binh 1a 35 km/h.

Ga Cét Linh - diém dau cta tuyén duoc dit tai nut giao giita phd Cat Linh va
duong Giang V6. Tuyén dudng sat di doc theo cac phé Hao Nam, Hoang Cau, Yén Lang
t6i duong Lang, sau d6 chay ngang qua song To Lich, chay doc theo truc duong Nguyén
Trai — Tran Phi — Quang Trung va két thic tai ga Yén Nghia - di dién Bén xe Yén
Nghia.

Lo trinh ga tau va cac vi tri ga nhu sau: Pau phd Cat Linh (giao v6i phd Hao
Nam) — phé Hoang Cau (khu vuc ¢ ngé 4 La Thanh) — phd Thai Ha (gan ngd 4 Thai Ha
— Hoang Cau) — dudng Lang (ga Lang) — truc dudng Nguyén Tréi (s& bao gdm 2 ga, do
la ga Thuong Pinh va ga duong Vanh dai 3) — duong Tran Phi (c6 2 ga, d6 1a ga Phung
Khoang, trudc Hoc vién Y duogc ¢ truyén va ga Vin Quan) — phd Quang Trung (g6m
c6 2 ga, chinh 13 ga Ha Pong, gan phd Bé Vin Dan va ga La Khé) — truc duong Qudc
16 6 cii dén Bén xe Yén Nghia (gom c6 2 ga, 1a Ga Vin Khé va ga Yén Nghia).

Vé tau cho Tuyén sé 2A ¢6 3 loai:
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e V& tau mét luot theo quang dudng di chuyén cua hanh khach, trong d6 ti da
15.000 ddng/luot v6i toan tuyén (ga Cét Linh < ga Yén Nghia) va thip nhit
la 8.000 ddng voi quing ngin nhit (2 ga canh nhau).

e V& tau trong ngay: 30.000 dong/ngudi, khong gisi han s luot di lai trén
tuyén trong ngay.

e Vé thang: c6 cac muc 200.000 ddéng/ngudi cho hanh khach phd thdng;
100.000 dong/ngudi cho hoc sinh, sinh vién, ngudi lao dong tai cac khu cong
nghiép. Nguoi lao dong tai cac van phong, cdng so, doanh nghiép ngoai khu
cong nghiép mua vé thang theo hinh thirc tap thé, dugc ap dung mirc 140.000
dong/ngudi/thang. Khong gidi han s6 luot di lai trén tuyén trong ngay.

Nguoi c6 cong, ngudi cao tudi, nguoi khuyét tat, tré em dudi 6 tudi, nhan khau

thudc ho ngheo dugce mién vé

4.1.2. Thue trang chit lwong dich vu tau dién Cat Linh — Ha Pong

Sau hon 3 nam chinh thic di vao van hanh, dich vu tau Cat Linh — Ha Pong da
chtirng minh dugc uvu thé cua minh 14 van tai duoc sb lugng hanh khéch 16n, van minh,
hién dai va c6 kha nang giai quyét co ban “bai toan” un tic giao thong d6 thi. Qua van
hanh va sy trai nghiém cta hanh khach, Hanoi Metro di gop phan dan thay déi théi quen
di lai cua nguoi dan va ting budc tao dung van hoa st dung phuong tién giao thong
cdng cong van minh, an toan, than thién. Qua trinh van hanh cta tau on dinh, an toan da
gilp thu hat ngay cang nhiéu ngudi sir dung dich vu. Tau dién Cat Linh — Ha Pong da
gop phan lam giam tinh trang qué tai cta xe bus, giam tinh trang tic duong, giam 6
nhiém mai trudng va kich thich ngudi din st dung cic Phuong tién cong cong nhiéu
hon. Pac biét, sau hon 3 nam van hanh, Hanoi Metro da ¢ mot doi ngii cdn bd quan ly,
nhan vién tryc tiép van hanh, khai thac theo huéng chuyén nghiép, ldy su hai long cua
hanh khach lam tiéu chi phuc vu. Chat lugng dich vu tau Cét Linh — Ha Bong duoc danh
gia kha t6t, tau di chuyén kha nhanh va tuong dbi ém &i. Thoi gian gitra cac tuyén 1a 10
phut dap tmg duoc nhu ciu di chuyén va thoi gian cia tat ca cac dbi tugng khach hang
khac nhau.

Bén canh nhitng loi ich d6 thi dich vy tau dién Cét Linh — Ha Pong van con nhiéu
bét cap va han ché. Khach hang gip nhiéu van dé trong viéc giri xe khi ma khu vuc giri
xe khong duoc rong rii va thong thoang, kho khin trong viéc tim chd giri xe phu hop.
Khach hang dén st dung dich vu tau dién Cat Linh - Ha Dong phai giri xe cach khé xa
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ga tiu va quing dudng di bo ra ga tau duoc danh gia 13 bat tién va nguy hiém khi co
nhiing doan via hé bi 14n chiém kinh doanh. Bén canh d6 thi sb luong cling nhu vi tri
cac ga con han ché, khdng dap tmg duoc nhu ciu di chuyén cua khach hang. Cudi cing
|l c&c dich vu ¢ nha ga chua duoc phong phi va da dang. Do d6, chat luong dich vu tau
Cét Linh — Ha DPong can dugc cai thién dé nang cao chat luong dich vu va trai nghiém
cua khach hang.
4.2. Mirc dd hai 10ng ciia ngwdi dan Ha Ndi vé chét lwong dich vu Tau Cét Linh -
Ha Dong
4.2.1. Thong ké mé ti mdu nghién ciru
Tac gia da thyc hién nghién ctru v6i ddi tegng khao sat 12 nguoi dan Ha Noi. Sau
khi di khao sat truc tiép va giri bang khao sat online, nhom thu vé 226 don, trong d6 c6
209 don hop 1€, dat ty 1€ 92,48%. Toan bd mau hop 1€ s€ dugc xur 1y thong qua phén
mém SPSS 26.0 dé tién hanh cac budc phan tich twong quan, phan tich do tin cy, phan
tich nhan t6 kham pha, phan tich hoi quy va kiém dinh gia thuyét.
Thong ké tin sb

Bang 4.1: Thong ké mé ta tan s6 miu nghién ciru

Mau nghién ctru: 209
Tiéu chi ]
SO luong (nguoi) Ty 1€ (%)
Nit 108 51,7%
Gidi tinh

Nam 101 48,3%
Dudi 16 tudi 24 11,5%
16-25 tudi 82 39,2%
Nhom tudi 26-40 tudi 64 30.6%
41-60 tudi 23 11%

Trén 60 tudi 16 7.7%
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Hoc sinh/sinh vién 93 44 5%

Nhén vién van phong 49 23,4%

Nghé nghié
ST Cong nhan 29 13,9%
Khac 38 18,2%

Tansuatstdung | Thithoang khdng theo

dich vu tan suat nhat dinh 104 49,8%
Duéi 4 1an/thang 35 16,7%

4-27 lan/thang 53 25,4%

Trén 27 lan/thang 17 8,1%

(Nguon: Tdc gid)

Qua bang trén tac gia nhan thay

Vé co cau theo gidi tinh

Trong tong sd s6 209 mau quan sat, nam chiém 48,3% (101 ngudi), nit chiém
51,7% tuwong ung voi 108 nguoi. Co thé thiy, ty 18 nam nit c6 do chénh léch rat nho.
Diéu ndy phi hop véi phuong thirc va mau khao sat duoc chon Vi bai 18 sy khac biét vé
d6 hai 1ong gitra hai giéi 1a khong may khéc biét.

Vé co cdu theo nhom tuéi

Trong s6 209 mAu quan sat, nhom tudi chiém ty 1& cao nhat 1a nhom 16-25 tudi
(39,2%) va nhom 26-40 tudi (30.6%). Va 3 nhdm tudi con lai ¢o ty 18 1an lugt 1a: nhém
dudi 16 tudi (11,5%), 41-60 tudi (11%) va nhdm trén 60 tudi (7,7%). Qua do o thé thay
dugc ddi twong sir dung dich vu Tau Cat Linh — Ha Dong chu yéu c6 do tudi tir 16-40
tudi. Tuy nhién cadc nhoém tudi con lai cling déu c6 nhu ciu st dung dich vu Tau Cat
Linh — Ha Bong.

Vé co cau nghé nghiép

Vé nghé nghiép, trong s6 209 mau thu dugc, c6 49 (chiém ti 18 23,4%) dap vién
c6 nghé nghiép 12 nhan vién vian phong, con sé dap vién la hoc sinh/sinh vién 1én dén 1a

93 (chiém ti 1& 44,5%). Sb lugng nguoi dién khao sat 1a cong nhan c6 29 ngudi (chiém
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ti 1¢ 13.9%) va sd ngudi c6 cac nghé nghiép khéc 12 38 (chiém ti 1¢ 18,2%). Hoc sinh/sinh
vién chiém ti 16 cao nhét c6 thé 1a do day 1a nhém dbi tuong twong st dung dich vu khac
déng nén tac gia kha d& dang tiép can.

Vé co cau tan sudt sir dung dich vu

Trong s6 209 mau thu duoc, ¢ 49,8% tuong tng 104 ngudi str dung dich vu tau
dién Cat Linh Ha Pong thi thoang khong theo tan suat nhat dinh. Tiép d6 1a 53 nguoi
(25,4%) 1a sir dung dich vu 4-27 lan/thang. Cubi cing, nhom ngudi st dung dich vu
dudi 4 lan/thang 1 35 nguoi (16,7%) va nhom st dung dich vu trén 27 lan/thang 14 17
nguoi (8,1%).

Thong ké trung binh

Tac gia tién hanh str dung phuong phap théng ké mé ta trung binh dé danh gia
su hai long ctia nguoi dan vé chat luong dich vu Tau Cét Linh — Ha Pong. Dua vao két
qua khao sat da thu duoc, Tac gia tién hanh phan tich thong ké mé ta cac nhan t tir md
hinh dé xuét va thu dugc két qua nhu sau

Poi véi nhém bién quan sdat Sy hitu hinh c6 thé thiy, diém trung binh nhan t6 =
3.74, diéu d6 chi ra rang khach hang dong ¥ vdi tiéu chi nay. Tiéu chi “Tau Cat Linh -
Ha Pong c6 trang thiét bi hién dai” cd mirc 46 ddng Y cao nhét v6i mirc diém trung binh
1a 4.18. Ti€u chi “Khong gian nha ga thoang dang, rong rai, sach s€, khong bi chen l4n
x6 ddy” c6 gia tri trung binh cao thi nhi = 4.05. Gia tri nay & tiéu chi “Nhan vién nha
ga dn mic, lich sy gon gang, chin chu.” 14 4.0 va xép & vi tri thir ba. Sau d6, gia tri trung
binh cé d¢ 16n th tu 1a ti€u chi “Tai cac nha ga déu c6 bao vé dé dam bao an ninh trat
tr nha ga” véi gia tri = 3.96, .Xép & vi tri cudi cung 13 tiéu chi “Nha gui xe rong rii,
thuan tién” véi gia tri = 2.50 va khach hang khong dong y véi ma quan sat HHS nay.
Céc bién quan st trong thang do “Sy hiru hinh” ciing khong c6 qua nhiéu chénh 1éch

gitra cac dap vién.
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Biang 4.2: Két qua thong ké mé ta trung binh nhan t6 Sy hiru hinh

. . | Maquan . Gia tri Do léch
Nhan to ) Noi dung X .
sat trung binh | chuan

Tau Cét Linh - Ha Dong cé trang

AL i bi hién dai 418 762
Khong gian nha ga thodng dang,
HH2 | rong rai, sach s, khong bi chen lan 4.05 .789
S X0 day
hinh

Tai cac nha ga déu c6 bao vé dé dam
(HH) HH3 ) 3.96 742
bdo an ninh trat ty nha ga

Nhén vién nha ga an mac, lich sy
HH4 4,00 .788
gon gang, chin chu

HH5 | Nha gui Xe rong rai, thuan tién 2.50 797

Trung binh nhan & 3.74 0.78

(Nguon: Khao sdt)

Débi v6i nhdm bién quan st Su tin cdy, c6 thé thiy, diém trung binh nhan 6 =
3.9, diéu d6 chi ra rang khach hang dong y véi tiéu chi nay. Khach hang hoan toan dong
y véi tidu chi “Gia ca cta dich vu c6 sy minh bach va duy tri ¢6 dinh” va day I tiéu chi
c6 mirc do doéng ¥ cao nhat véi mirc diém trung binh 1 4.34. Tiéu chi “Tau cung cip
cac dich vu ding nhu ho da cam két” va tiéu chi “Tau cung cép dich vu dung thoi gian
ma ho cam két” c6 gia tri trung binh khdng chénh léch qua nhiéu lan luot 12 3.96 va
3.93. Sau dé, gia tri trung binh c6 do 16n thir tu 14 tiéu chi “Nhan vién nha ga giai quyét
van dé thic méc, khiéu nai mot cach thoa dang cho hanh khach” voi gia tri = 3.68, va
xép & vi tri cudi cung 1a tiéu chi “Dich vy khong mac sai sot, nhdm 1an trong qua trinh
phuc vu” véi gia tri = 3.59. Cac bién quan sat trong thang do “Su tin cay” ciing khong

c6 qua nhiéu chénh I¢ch gitra cac dap vién.
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Bang 4.3: Két qua thong ké mé ta trung binh nhan to S tin cay

Nhan Ma quan Noi dung Gia tri Do 1éch
sat trung binh | chuan
Nhan vién nha ga giai quyét van dé
TC1 thac méc, khiéu nai mot cach thoa 3.68 739
dang cho hanh khach
TCo Dich vu khéng mac sai s0t, nham lan
Sutin trong qua trinh phuc vu 3.59 135
cay Tc3 | Taucung cap dich vu dung thoi gian
(TC) ma ho cam két 393 750
TC4 Tau cung cal? cac dich vu dung nhu
ho da cam két 3.96 139
TCS Gia ca cua é;ch vu ¢6 su minh bach
va duy tri ¢6 dinh 4.34 138
Trung binh nhan & 3.9 0.754

(Nguon: Khao sdt)

Dbi voi nhém bién quan sat Su dam bao, ¢6 thé thiy rang muc do dong Y cua dbi

tuong khao sat doi véi cac yéu to lién quan dén “Su dam bdo” nam & muc tuong doi,

dao dong tir 3.53 dén 3.75. V&i diém trung binh 1a 3.63, phan 16n dap vién dong y véi

C4c tiéu chi cua bién “Sy dam bao”. Tiéu chi “Nhan vién nha ga ludn lich su, nhi nhin

v6i t6i” ¢6 muc 46 dong ¥ cao nhat vai mirc diém trung binh 13 3.75. Tiéu chi “Nha ga

cung cap day du nhitng hudng dan va thong tin cho hanh khach st dung dich vu” ¢6 gia

tri trung binh cao thir nhi = 3.70. Gia tri nay ¢ tiéu chi “Nhan vién nha ga ludn sin sang

trd 101 cac cau hoi cua t61” va tiéu chi “Nhan vién nha ga da hi€u biét va co6 thé tra 101

cau hoi cua toi” twong duong nhau lan luot 12 3.53 va 3.52. Cau tra 15i cia cac dap vién

vé cac ti€u chi trong bién quan sat “Sy dam bao” cé sy chénh l¢ch nhung van cé thé

chap nhan duoc v6i do léch chuan trung binh 13 0.849.
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Bang 4.4: Két qua thong ké mé ta trung binh nhan to6 Sy dam bao

Nhan Ma quan Noi dung Gia tr1 Do léch
sat trung binh | chuan
Nha ga cung cap day du nhiing
DBl | hudng dn va thong tin cho hanh 3.70 903
khach st dung dich vu
Sy dam DB2 Nrjan vién nha ga du hiéu biét va co 352 872
bao the tra 161 cau hoi cua toi
(DB) A n \ A S ,
DB3 Nhan vién nha ga luon san sang tra 353 849
101 céc cau héi cua toi
DB4 Nhan vién nha ga luon lich su, nha 375 717
nhan vai toi
Trung binh nhan t& 3.63 0.849

thé thiy rang khach hang dong y v6i bién nay. Tiéu chi “Nhan vién nha ga luén lich su
Va an can d6i v6i ngudi gia va tré nho” c6 muc do dong Y cao nhat vai gid tri trung binh

1a 3.91. Ptng th hai 14 tiéu chi “Dich vu tau c6 hé thng hién dai, dé str dung” véi gia

(Nguon: Khdo sdt)

Poi véi nthém bién quan sat S cam thdng, gia tri trung binh ciia bién 1a 3.40, ¢6

trj 1a 3.63. Tiéu chi “Dich vu ¢ nha ga rit da dang va tién loi (an udng, dd ca nhan, trong

- gilt dd/xe...)” xép cudi cung véi gia tri 2.67, khach hang nhan thiy dich vu & nha ga

khong dugc da dang va tién lgi cho lam. Véi do 1éch chuan trung binh 1a 0.787, c6 thé

thdy rang cac cau tra 1oi trong bién quan sat “Sy cam thong” khong ¢ su chénh 1éch

nhiéu va kha théng nhat véi nhau.
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Bang 4.5: Két qua thong ké mé ta trung binh nhan t6 Sy cam thong

. . | Maquan . Gia tri Do léch
Nhan to ) Noi dung X .
sat trungbinh | chuan
Nhan vién nha ga lubn lich sy va an
CT1l s . 3.91 674
can doi voi nguoi gia va tré nho
Surcam Dich vu tau c6 hé théng hién dai, d&
) CT2 3.63 792
thong str dung
(CT) ,
Dich vu ¢ nha ga rat da dang va tién
CT3 |loi (an udng, d6 ca nhan, trong - gitr 2.67 895
do/xe...)
Trung binh nhan & 3.40 0.787

Pbi véi nhdm bién quan sat Su dap ung, 6 thé thay, diém trung binh nhan té =
3.65, diéu d6 chi ra rang khach hang dong ¥ véi tiéu chi nay. Tiéu chi “Viéc di chuyén
thuan tién, nhanh chong” c¢é muc do déng y cao nhét v6i mtc diém trung binh 1a 3.81.

Tiéu chi “Tan suat tu chay hop ly, lién tuc “ va tiéu chi “Doi ngii nhan vién nha ga nhiét

(Nguon: Khao sdt)

tinh gidp dd, chi ddn” c6 gia tri trung binh khéng chénh 1éch nhiéu 1an luot 1a 3.68 va

3.67. Gia tri nay & tiéu chi “Cac nha ga phi hop véi tuyén giao théng toi can di chuyén”
12 3.42 va xép & vi tri thir cudi cling. CAc bién quan sét trong thang do “Su dap tng” co

su chénh 1éch gitra cac dap vién tuy nhién van nam trong khoang chap nhan véi do 1éch

chuan trung binh 13 0.814.
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Bang 4.6: Két qua thong ké mé ta trung binh nhan t6 Sw dap vimg

Nhan 6 | M2 duan Nbi dung omm | Doleeh
sat trung binh | chuan
Doi ngii nhan ~\/IEI’I nha ga nhi¢t tinh 367 773
DUL | gitip &, chi dan
Su dép Viéc di chuyén thuédn tién, nhanh 381 741
s DU2 | chéng
Céc nha g phu hop voi tuyen giao 3.42 988
DU3 | thong t6i can di chuyén
DU4 | Tén suét tau chay hop Iy, lién tuc 3.68 194
Trung binh nhan 6 3.65 0.814

(Nguon: Khao sdt)
4.2.2. Kiém dinh dé tin cdy Cronbach’s Alpha
Kiém dinh @6 tin cdy Cronbach’s Alpha cho ciia nhan t6 Sw hiru hinh
Bang 4.7: Két qua kiém dinh d6 tin ciy Cronbach’s Alpha d6i véi nhan t6 HH lan 1

Hé s6 Cronbach’s Bién quan sat Hé s6 tuong quan Hé s6 Cronbach's
Alpha bién tong Alpha néu loai bién
HH1 709 .700
HH2 673 712
788 HH3 683 712
HH4 583 743
HH5 237 .849

(Nguon: Khao sdt)
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Thang do Su hitu hinh bao gdm 5 bién quan sat (HH1 — HH5). Két qua kiém dinh
cho thay hé sé dd tin cdy thang do Cronbach's Alpha ciia HH bang 0.788 > 0.6 tir d6 cho
biét day 12 mot thang do tot. Tuy nhién chi c6 4 bién quan sat HH1, HH2, HH3, HH4 c6

hé sb twong quan bién tong > 0.3. Bién quan sat HH5 c6 twong quan bién - tong

(Corrected Item — Total Correlation) bang 0.237 < 0.3. Bién quan sat HHS5 giai thich y

nghia rat yéu cho nhan té HH nén s& dugc loai bo khoi thang do va tién hanh phan tich
Cronbach's Alpha lan hai.
Bang 4.8: Két qua kiém dinh d9 tin ciy Cronbach’s Alpha déi véi nhan to HH lan 2

H¢é s6 Cronbach’s

Bién quan sét

Hé s6 twong quan

Hé s6 Cronbach's

Alpha bién tong Alpha néu loai bién
HH1 728 792
HH2 662 820
849
HH3 754 782
HH4 615 840

(Nguon: Khdo sdt)

Sau khi kiém dinh do tin cay Cronbach’s Apha cho nhan t6 HH lan 2, két qua thu

duoc hé s6 nay co két qua 12 0.849 > 0.6. Két qua ndy biéu thi day 1a thang do luong co

thé sir dung tot. Pong thoi, cac bién quan sat 1an nay déu c6 tuong quan bién - téng

(Corrected Item — Total Correlation) 16n hon 0.3. Nhu vay thang do dat d6 tin cay, cac

bién quan sat déu ¢ y nghia giai thich tot cho nhan t6 HH.
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Kiém dinh dé tin cdy Cronbach’s Alpha cho ciia nhan ¢ Su tin cdy

Bang 4.9: Két qua kiém dinh d tin ciy Cronbach’s Alpha di véi nhan té TC

Hé so Cronbach’s

Bién quan sét

Hé s6 twong quan

Hé s6 Cronbach's

Alpha bién téng Alpha néu loai bién
TC1 617 .842
TC2 646 834
857 TC3 769 802
TCA4 743 .809
TC5 591 847

Thang do Su tin cdy bao gém 5 bién quan sat (TC1 — TC5). Két qua kiém dinh
cho thay hé sé d6 tin cdy thang do Cronbach's Alpha ctua TC bang 0.857 > 0.6 va céc
bién quan sat déu c6 hé sb twong quan bién tong (Corrected Item — Total Correlation)
16n hon 0.3. Tir d6 cho thay thang do dat do tin cdy, cac bién quan sat déu c6 y nghia

giai thich t6t cho nhan t6 TC. Vi vy moi bién quan sat déu duoc giit lai va tién hanh

phan tich tiép theo.
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Kiém dinh d@é tin cdy Cronbach’s Alpha cho ciia nhan 6 Sw dam bdo

Bang 4.10: Két qua kiém dinh dd tin ciy Cronbach’s Alpha déi véi nhan té6 DB

Hé s6 Cronbach’s Bién quan sét H¢ s6 twong quan Hé so Cronbach's
Alpha bién tong Alpha néu loai bién
DB1 587 .828
DB2 122 .763
834
DB3 749 751
DB4 618 813

(Nguon: Khdo sdt)

Thang do Su dam bao gom 4 bién quan sat (DB1 — DB4). Két qua kiém dinh cho
thdy hé s6 d6 tin cdy thang do Cronbach's Alpha ctia DB bing 0.834 > 0.6 va cac bién
quan sat déu c6 hé sé twong quan bién tong (Corrected Item — Total Correlation) 16n hon
0.3. Tir d6 cho thay thang do dat do tin cdy, cic bién quan sat déu c6 y nghia giai thich
t6t cho nhan t6 DB. Vi viy moi bién quan sat déu duoc giir lai va tién hanh phén tich
tiép theo.

Kiém dinh @6 tin cdy Cronbach’s Alpha cho ciia nhan ¢6 Sw cam théng
Bang 4.11: Két qua kiém dinh d tin ciy Cronbach’s Alpha d6i véi nhan t6 CT

Hé so Cronbach’s

Bién quan sét

Hé s6 twong quan

Hé so Cronbach's

Alpha bién téng Alpha néu loai bién
CT1 401 563
619 CT2 512 394
CT3 391 592
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Thang do Sy cam théng bao gdm 3 bién quan sat (CT1 — CT3). Két qua kiém
dinh cho thy hé s6 d6 tin cdy thang do Cronbach's Alpha ctia CT bang 0.619 > 0.6 va
cac bién quan sat déu c6 hé sb twong quan bién téng (Corrected Item — Total Correlation)
16n hon 0.3. Tir d6 cho thiy thang do dat do tin cdy, cac bién quan sat du diéu kién giai
thich cho nhan t6 CT. Vi vy moi bién quan sat déu duogc giit lai va tién hanh phan tich
tiép theo.

Kiém dinh @6 tin cdy Cronbach’s Alpha cho ciia nhan 6 Sw ddp iing
Bang 4.12: Két qua kiém dinh @ tin cdy Cronbach’s Alpha @i véi nhan t6 DU

Hé s6 Cronbach’s Bién quan sét H¢ s6 twong quan Hé so6 Cronbach's
Alpha bién tong Alpha néu loai bién
DU1 565 .720
DU2 673 670
171
DU3 573 726
DU4 511 .746

(Nguon: Khao sdt)

Thang do Su dap Gmg bao gdm 4 bién quan sat (DU1 — DU4). Két qua kiém dinh
cho thay hé s6 do tin cdy thang do Cronbach's Alpha ctia DU bang 0.771 > 0.6 va céc
bién quan sat déu c6 hé sb twong quan bién tong (Corrected Item — Total Correlation)
16n hon 0.3. Tir d6 cho thay thang do dat d tin cdy, cac bién quan sat déu co ¥ nghia
giai thich t6t cho nhan té DU. Vi vy moi bién quan sat déu duoc giir lai va tién hanh

phan tich tiép theo.
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Kiém dinh dé tin cdy Cronbach’s Alpha cho ciia nhan ¢6 Sy hai long
Bang 4.13: Két qua kiém dinh d tin ciy Cronbach’s Alpha déi véi nhan t6 HL

Hé so6 Cronbach’s

Bién quan sét

Hé sb twong quan

H¢é so Cronbach's

Alpha bién téng Alpha néu loai bién
HL1 688 611

112a HL2 522 798
HL3 626 672

(Nguon: Khao sdt)

Thang do Sy hai long bao gdm 3 bién quan st (HL1 — HL3). Két qua kiém dinh
cho thay hé s6 do tin cay thang do Cronbach's Alpha ctia HL bang 0.772 > 0.6 va cac
bién quan sat déu c6 hé s6 twong quan bién tong (Corrected Item — Total Correlation)
16n hon 0.3. Tir d6 cho thay thang do dat do tin cdy, cac bién quan sat déu c6 ¥ nghia
giai thich tot cho nhan t6 HL.

Téng két tit ca cac bang trén, két qua kiém dinh thang do dat duogc do tin cay, do
hé s6 Cronbach’s Alpha cua thang do cac bién déu > 0,6; hé sd tuong quan bién tong
ctia cac bién trong thang do 1an cudi cung déu dat > 0,3; khong c6 bat ky bién nao bi
loai khéi cac nhom nhan té.

Vay nén, thang do cé4c yéu t6 trong mé hinh déu du do tin cay, dua tit ca cac bién
quan sat vao phan tich EFA tiép theo.

4.2.3. Phan tich nhan té kham pha EFA

Phan tich nhan té6 kham pha EFA cho bién djc lap

Sau khi tién hanh xong kiém tra do tin cay cua cac bién dua vao hé sb tin cay
Cronbach’s Alpha, 20 bién quan sat cua 5 bién doc 1ap duoc dua vao phan tich nhan td
(EFA) nham kiém tra va danh gia mirc d6 hoi tu cua cac bién quan sat theo timg khai
niém, dam bao gia tri phan biét cho cac thang do. Diéu kién tién quyét dé phan tich co
nghia 14 tién hanh kiém dinh hé s6 Kaiser-Meyer-Olkin (KMO). Theo Kaiser (1974), hé
s6 KMO phai dat gia trj tir 0.5 trd 1én méi phu hop dé tién hanh phén tich nhén to.
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Bang 4.14: Kiém dinh KMO bién djc lap

Hé s6 KMO 892

Chi binh phuong xap xi 2535.300
Kiém dinh Bartlett df 190
Sig. .000

(Nguon: Khao sdt)

Xem xét bang KMO va Bartlett's Test cho thiy hé s6 KMO 1a 0.892 > 0.5 thé
hién phan tich nhan t 1a can thiét voi dir lidu nghién cuu. Kiém dinh Bartlett c6 gia tri
Sig 14 0.000 < 0.05 nén cac bién quan sat duoc str dung ¢ tuong quan tuyén tinh véi
nhau trong cting mot nhan td

Bang 4.15: Két qua tong phwong sai trich bién doc lap

Nhan to6 | Hé s6 Eigenvalues % Phuong sai % Phuong sai tich lily
1 8.814 44,071 44,071
2 1.949 9.745 53.816
3 1.417 7.084 60.900

(Nguon: Khdo sdt)

C6 3 nhan tb dugce trich dua vao tiéu chi Eigenvalue > 1, nhu vdy 3 nhan td nay
tom tat théng tin cta 20 bién quan sat dua vao EFA mot cach t6t nhat. Téng phuong sai
ma 3 nhan t6 nay trich dugc 13 60.9% > 50%, nhu vy, 3 nhan td dugc trich giai thich

duge 60.9% bién thién dir lidu cua 20 bién quan sat tham gia vao EFA.
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Bang 4.16: Két qua ma tran xoay

Nhan t6
1 2 3

HH1 .865

TCS 734

HH3 132

HH2 A17

HH4 675

TC3 648

TC4 587

CT1 574

DB3 .854

DB4 .780

DB2 .699

DUl 575

TC1 565

TC2 509

DuU4 q27
DU3 .700
CT2 .662
DuU2 .651
DB1 574
CT3 544

a7

(Nguon: Khdo sdt)




Nhin vao bang ma tran xoay c6 thé thay cac bién quan sat thudc mdi yéu t6 da
hoi tu va phan biét véi nhau. Xét c4c tidu chi hé sé tai nhan t6 (Factor loading) phai 16n
hon hoic bang 0.5 nham dam bao cho tinh thyc tién ctia EFA (Theo Hair va cac cong
su, 1998), cac bién quan sat déu théa man.

Nhu viy, sau qué trinh thuc hién phan tich nhan 6, 20 bién quan sat dugc gom
thanh 3 nhan t. Bang phan nhom va dét tén nhém cho 3 nhan td duoc tao ra nhu sau:

Bing 4.17: Nhém nhan t

Ma nhan R oz oz Y
Tén nhan to | Ma bién Tén bien

to

Tau Cét Linh - Ha Dong c6 trang thiét bi
HH1 | hién dai

Khéng gian nha ga thodng dang, rong réi,

HH2 | sach sg, khong bi chen l4n x6 déy

HH Sy hitu hinh Tai cac nha ga déu c6 bao vé dé dam bao an

HH3 | ninh trat tu nha ga

Nhan vién nha ga an maéc, lich su gon gang,
HH4 | chin chu

Tau cung cap dich vu dung thoi gian ma ho
TC3 | cam két

Tau cung céap cac dich vu ding nhu ho di
TC4 | cam két

Gia ca cua dich vu c0 sy minh bach va duy
TCS | tri c¢d dinh

Nhan vién nha ga luén lich su va an can d6i

CT1l | véinguoigia va tré nho

Nhan vién nha ga du hiéu biét va cd thé tra

DB2 | 161 cAu héi cua toi
DB Su dam bao

Nhan vién nha ga lubn san sang tra 1oi cac

DB3 cau hoi cua toi
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Nhan vién nha ga ludn lich su, nhd nhan vaéi
DB4 | t6i

Nhan vién nha ga giai quyét van dé thac

TC1 méc, khiéu nai mét cach thoa dang cho

hanh khéch

1cp | Dichvukhong mac sai sOt, nham 13n trong
qué trinh phuc vu

DUL Doi ngili nhén vién nha ga nhiét tinh gidp

da, chi dan

DU2 | Viéc di chuyén thuan tién, nhanh chéng

DU3 Cé&c nha ga phu hop véi tuyén giao thong

toi can di chuyén

DU Su dép img DU4 | Tan suét tau chay hop Iy, lién tuc

Dich vu tau c6 hé thong hién dai, dé st

CT2 | qung

CT3 Dich vu ¢ nha ga rat da dang va tién 1gi (an

uong, do cd nhan, trong - gitt do/xe...)

Nha ga cung cap day du nhitng huéng dan
DBl | va thong tin cho hanh khach str dung dich

vu

(Nguon: Tdc gia)

Phan tich nhan té6 kham pha EFA cho bién phu thudc

Sau khi phan tich EFA cua cac bién doc 1ap, Tac gia tiép tuc tién hanh phan tich

EFA cho bién phu thudc, két qua cu thé dugc trinh bay dudi day
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Bang 4.18: Kiém dinh KMO bién phu thudc

Hé s6 KMO 664
Chi binh phuong xap xi 188.677
Kiém dinh Bartlett df 3
Sig. .000

(Nguon: Khao sdt)

Duya trén két qua thu duoc, 6 thé thdy hé s6 KMO = 0.664 > 0.5 va kiém dinh Barlett

=188.677 va hé s6 Sig = 0.000 < 0.05 c6 thé thay két qua phan tich nhan t6 kham pha c6 su

tin cay cao.

Bing 4.19: Két qua tong phwong sai trich bién phu thudce

Nhan t6 | Hé s6 Eigenvalues

% Phuong sai % Phuong sai tich 1oy

1 2.086

69.538

69.538

(Nguon: Khao sdt)

Két qua phan tich cho thdy c6 mot nhan t6 dugc trich tai Eigenvalue bang

2.086>1. Nhan té nay giai thich duoc 69,538% bién thién dir liéu cua 3 bién quan sat

tham gia vao EFA. Nhan t6 cudi 1a bién phu thuéc HL gom 3 bién quan sat: HL1, HL2,

Tir d6 tac gia da suy ra mo hinh nghién ctru sau khi phan tich nhan t6 kham phé

HL3.
EFA.
p
Swr hiru hinh
.
4 N\
Su dam bao
A J
[ Su dap ung

St hai long veé chat lwong
dich vu

Hinh 4.1: M6 hinh nghién citu sau khi phan tich nhin t6 kham pha EFA
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4.2.4. Phan tich twong quan Pearson

Dé kiém dinh mbi twong quan tuyén tinh chit ché giita cac bién doc lap ddi véi
bién phu thudc, trudc ti€n, nhom tao cac bién dai dién cho céc bién doc lap 1an luot la
HH, DB, DU cho 3 bién ddc 1ap twong Gmg va bién dai dién HL cho bién phu thudc.

Sau d6 nhém di tién hanh phan tich twong quan Pearson va thu duoc bang sb
liéu nhu sau

Bang 4.20: Phan tich twong quan

HL HH DB DU
Hé s6 tuong
quan Pearson 1 552** 627** .652**
HL
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 209 209 209 209
Hé s6 tuong
quan Pearson 552** 1 .669** H572**
HH
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 209 209 209 209
Hé s6 tuong
DB quan Pearson 627** .669** 1 .645%*
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 209 209 209 209
Heé s6 tuong
quan Pearson .652** S72** .645** 1
DU
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 209 209 209 209

(Nguon: Tdc gia)
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Xét két qua phan tich cu thé

Két qua kiém dinh tai bang trén cho thay méi quan hé giita cac bién doc lap HH,
DB, DU va bién phu thuéc HL déu c6 y nghia thong ké & mirc 99%. V& hé sb Sig trong
trong quan Pearson: c4c bién doc 1ap HH, DB, DU déu c6 hé sé Sig nhé hon 0.05. Diéu
nay cho thiy ca 3 bién doc lap déu c6 twong quan tuyén tinh véi bién phy thude HL. Cu
thé gitta DU va HL ¢6 mbi twong quan manh nhat véi hé s r = 0.652; gitta bién HH va
HL c6 mdi twong quan yéu nhat véi r = 0.552. Hé sb twong quan Pearson déu 1én hon
0.5 cho thay cac bién doc 1ap déu c6 mdi quan hé twong quan tuyén tinh manh véi bién
phu thudc va co mbi twong quan thuan chiéu véi bién phuc thudc HL.

Xét hé s6 twong quan Pearson giita C&c bién doc ldp

Nhin chung, cac bién doc 1ap trong mé hinh déu cé su twong quan chat ché véi
nhau. Gi4 tri hé sé Sig gitta cac bién déu 1a 0.000 va r gitta cac bién déu nho hon 0.7.

Vay nén hién tuong da cong tuyén kho cé thé xay ra.
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4.2.5. Két qud phan tich hoi quy va kiém dinh gii thuyét
Bang 4.21: Két qua hdi quy tuyén tinh

Model R Hé sd R binh Hé sb R binh Sai s tieu Durbin-

phuong | thuwong hi¢u chinh chuan Watson

1 713 509 502 47380 .1964

(Nguon: Khao sdt)

Tri s0 R c6 gia tri 0.713 cho thdy mdi quan hé giita cac bién trong mé hinh co
moi tuong quan rat chat ché. Cu thé, mé hinh nghién ctru dé xuat cia nhom da bao quat
duoc 71,3% cé4c yéu td anh huong dén su hai long chét luong dich vy Tau Cat Linh Ha
Pong.

Bang trén cho két qua gia tri R binh phwong hiéu chinh (Adjusted R Square) bang
0.502 cho thay céac bién doc 1ap dua vao phan tich hoi quy anh huong 50.2% sy bién
thién cua bién phu thudc HL, con lai 49.8% Ia do c4c bién ngoai mo hinh va sai s6 ngiu
nhién.

Két qua bang nay ciing dua ra gia tri Durbin—Watson dé danh gia hién tugng tu
trong quan chudi bac nhit. Gia tri DW = 1.905, nam trong khoang 1.5 dén 2.5 nén két
qua khong vi pham gia dinh tu twong quan chudi bac nhét (Yahua Qiao, 2011).

Bang 4.22: Kiém dinh ANOVA

Téng binh Mean
Model phueng df Square F Sig.
Hoi quy 47.703 3 15.901 | 70.831 | .000P
1 Phan du 46.021 205 224
Tong 93.724 208
a. Bién phuc thudc: HL
b. Bién doc lap: DU, HH, DB

(Nguon: Khao sdt )

Két qua tir bang ANOVA, tri sb F ctia cac md hinh 13 70.831 c6 mirc y nghia
quan sat voi gia tri Sig. = 0.000 (< 0.05) cho thdy mé hinh hdi quy tuyén tinh dua ra 1a
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phU hop véi tap dit liéu thuc té thu thap dugc va cic bién dua vao déu c6 y nghia trong

thong ké.
Bang 4.23: Phan tich hoi quy
Heé s6 hoi quy | Hé s6 hdi quy Thdng ké da
chua chuéan hoa chuan héa cong tuyén
Model t Sig. X
B Sais0 Bet > VIF
, €la A
chuan SR
nhan
(Constant) | .356 245 1.454 | .148
1 HH 165 .080 141 2.069 | .040 | 519 | 1.927
DB 305 079 282 3.869 | .000 | 451 | 2.217
DU 429 073 390 5903 | .000 | .549 | 1.823
a. Dependent Variable: HL

(Nguon: Khao sdt)

Sau khi thu duoc két qua, c6 thé thiy Sig kiém dinh t hé sb hdi quy cua cac bién
doc 1ap HH, DB, DU déu nhé hon 0.05. Két luan, s& ¢6 3 bién doc lap déu tac dong 1én
bién phu thudc HL.

Hé s6 phuong sai VIF cua cac bién doc lap con lai thu duoc déu < 2.0, do d6 dir
liéu khong vi pham gia dinh da cong tuyén .

Hé s6 hdi quy da bién cuia cac bién con lai déu > 0. Piéu nay chi ra rang c4c bién
phu thudc nay déu tac dong cung chiéu 1én bién phu thuoc HL. Dya vao d¢ 16n cua hé
s6 hoi quy chuan hoa Beta, thir ty mirc do tac dong tir manh ti yéu ctia cac bién doc 1ap
t6i bién phu thudéc HL 1an luot 1a: DU (0.390) > DB (0.282) > HH (0.141)

Két qua nay tuong g véi:

+ Su d4p ung tac dong tich cuc manh nhat toi sy hai 10ng ctia ngudi dan Ha Noi
vé chit luong dich vu Tau Cat Linh — Ha Pong

+ Su dam bao tac dong tich cuc manh thir 2 téi su hai long cia nguoi dan Ha Noi
vé chat lugng dich vu Tau Cat Linh — Ha DPong

+ Su hitu hinh tac dong tich cuc yéu nhét t6i sy hai long cia nguol dan Ha Noi
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vé chat lugng dich vu Tau Cat Linh — Ha Pong
Tir 3 gia thuyét duoc Tac gia dé cap va dé xuit & trong mo hinh nghién ciru. Két
qua sau phan tich thu dugc nhu sau: ca 5 gia thuyét dugc chip nhan, bao gobm: H1, H2,
H3.
Bang 4.24: Kiém tra gia thuyét

Tén bién duge
STT | hép nhan Gia thuyét chdp nhan Heé sb hoi quy
Su hiru hinh tac dong tich cuc dén sy hai
Sw hitu hinh | 1ong cua ngudi dan Ha N6i vé chit luong 165
1
dich vu Tau Cat Linh — Ha DBong
Su dam bao tac dong tich cuc dén sy hai
Sy dambao | 1ong ctia ngudi dan Ha Noi vé chat lugng 305
2
dich vu Tau Cat Linh — Ha Dong
Su dap tng tac dong tich cuc dén sy hai
Sudap ung | |ong ctia ngudi dan Ha Noi vé chat luong 429
3
dich vu Tau Cat Linh — Ha Dong
(Nguon: Khdo sdt)
Phuwong trinh héi quy

HL =0.356 + 0.165*HH + 0.305*DB + 0.429*DU + ¢

Hé s6 B cua “Su hiru hinh” (HH) = 0.165 ¢6 diu (+) nén mdi quan hé gitra cua
“Sy hiru hinh” va “Sy hai long” (HL) 13 cing chiéu. Diéu ndy c6 nghia 1a trong diéu
kién céc bién khac khdng thay doi, khi bién HH ting 1 don vi thi bién HL s& ting 0.165
don vi.

Hé s6 B ciia “Sy dam bao” (DB) = 0.305 c6 diu (+) nén mdi quan hé giita caa
“Su dam bao™ va “Su hai long” (HL) I ciing chiéu. Piéu nay c6 nghia la trong diéu kién
cac bién khac khong thay d6i, khi bién DB ting 1 don vi thi bién HL s& ting 0.305 don
Vi.

Hé sb B cua “Sy dap tng” (DU) = 0.429 ¢ dau (+) nén mbi quan hé giita cua
“Su dap ing” va “Su hai 1ong” (HL) 1 cling chiéu. Piéu nay c6 nghia la trong diéu kién
cac bién khac khéng thay doi, khi bién DU ting 1 don vi thi bién HL s& ting 0.429 don
V1.
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Két qua kiém dinh md hinh ly thuyét duge minh hoa qua hinh sau:

7

Su httu hinh

Sw hai long vé chat lwon
St dam bao ' 5 8

. dich vu

[ Su dap ung

Hinh 4.2: M6 hinh nghién ciu chinh thire

(Nguon: Khao sdt)
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CHUONG 5: PE XUAT CAI THIEN CHAT LUQNG DICH VU
5.1. Quan diém va muc tiéu
5.1.1. Quan diém

Nang cao chat luong dich vu tau Cat Linh - Ha Dong khong chi 13 vin dé quan
trong dbi voi nguoi dan Ha Noi, dbi voi ban quan 1y tau Cat Linh ma con ddi véi tat ca
dich vu di chuyén cdng & thanh phd Ha Noi va trén cac nude. Khi chit lwong cude sdng
cua nguoi dan dugc nang cao, chét luong d6 thi dugc dau tu hon, phuong tién di lai
déng duc va s& bi vudng nhiéu chinh sach do nha nuéc dé ra, van dé méi truong duoc
quan tdm hon ca thi nhu cau st dung dich vu cong ngay cang dugc quan tdm va cha
trong. Nang cao tién ich, nang cao chat luong dich vu tau Cat Linh - Ha Pong 1a nhiém
vu quan trong ciia ban quan 1y tau, ban quan 1y thanh phd trong thoi gian toi. Tir d6
nguoi dan s€ dugce hai long hon, chat lugng cude séng duogc nang cao.

5.1.2. Muc tiéu

Xuét phat tir thyc trang cung cap dich vu di chuyén Cat Linh - Ha Pong thong
qua diéu tra khao sat cu thé trén ciing nhu su cau thi doi hoi vao chat luong cua cac dich
vu ¢dng cua nguoi tiéu dung, Ban quan ly tau Cat Linh - Ha Bong dat ra nhirng muc tiéu
nhu sau:

- Thuc hién dao tao, hudng dan cho nhan vién nha ga nhim dem lai nhirng su giao
tiép tot nhat, cam nhan tot nhat cho nguoi dan

- B6 sung cé4c san pham/dich vu ting cuong hay bo tro nhu 1a quén an, quan nudc,
chd dau xe dé thuan tién cho nguoi dan cling nhu ting loi ich t6i da cho ho.

- Thuc day sy lién mach, thuan tién va lién két giita cac dich vu di chuyén cong
v6i nhau nham giup ngudi dan dat duoc sy hai 1ong nhat.

5.1.3 Két ludn

Sau khi loai bo cac phiéu khao sat khong hop 18, nhom thu dugce 209 phiéu hop
1¢ dé tiép tuc tién hanh cac budc phan tich twong quan, phén tich d9 tin cdy, phan tich
nhan t6 kham ph4, phan tich hdi quy va kiém dinh gia thuyét. Cac yéu t6 duoc kiém
dinh: su dam béo, su hitu hinh, sy dap tmg déu duoc ngudi dan Ha Noi déanh gié 1 hai
1ong. Trong d6 sy dap tng tac dong tich cuc manh nhat t6i sy hai long cua nguoi dan
Ha Noi vé chét luong dich vy Tau Cat Linh - Ha Pong, sau d6 su dam béo c6 tac dong

tich cuc manh thir 2 toi sy hai 10ng ctia ngudi dan Ha Noi vé chét lugng dich vu Tau Cat
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Linh - Ha Pong va cudi cung 1a sy hiru hinh.
5.2. Mt s6 bién phap nham cai thién chét lwong dich vu va ting mirc dd hai long

5.2.1. Bé sung va nang cao dich vu ciia cdc yéu té hitu hinh
5.2.1.1. B6 sung dich vu bai d6 xe ¢ bén tau

Bén canh co s& vat chat hién dai, tién nghi ma dich vu tau trén cao Cat Linh - Ha
Péng cung cip trong qua trinh di chuyén, khach hang van c6 trai nghiém khong tot do
su han ché, kho khin ma ho gip phai trong quang dudng di chuyén tir céc dia diém khéc
nhau dén bén tau. Hién nay, dich vu tai trén cao chi c6 mdt tuyén tau duy nhét tir Ha
Poéng dén Cat Linh chay theo truc duong chinh, chinh vi vay ddi voi khach hang 1am
viéc, sinh sdng hay hoc tap tai cac khu vuc dan cu bén trong du duoc coi 1a kha gan bén
tau song khoang céch ciing 18n t6i tir 500m - 2km, viéc di chuyén dén bén tau kha 12 xa,
mat thoi gian va anh hudng tién do cong viéc khac cho viéc di bo ra bén tau, ho thuong
Ira chon str dung phuong tién c& nhan dé di chuyén ra bén. Tuy nhién, ngoai ga Yén
Nghia va ga Cat Linh thi khéng c6 ga nao c6 bai db xe khién nhu cau ciia ho khdng dugc
dap g, nhicéu khach hang di mudn trai nghiém nhung gap phai han ché nay nén phai
tam gac lai hodc phai mat thém chi phi cho phuong tién cong nghé dan dén theo thoi
gian ho dan quan ngai hon vé viéc str dung tau 1a mot phuong tién thudng xuyén.

Pé giai quyét nhu cau ndy, cac bén tau can bo sung thém céc bai dd xe dudi chan
bai dap tng day dii co s¢ vat chat bao dam an toan trong viéc trong gitr nhu may cung
cip vé va kiém soat vé cung v6i hoat dong cua doi ngii bao vé dé co thé dap tmg nhu
cau khach hang, gia tang su hai long trong trai nghiém.

5.2.1.2. Nang cao dich vu bai dd xe ¢ bén tau

Hién nay, dich vu tau Cat Linh - Ha Pong so hitu 2 bai d6 xe duy nhét tai bén
Cat Linh va Yén Nghia. Nhin chung, hai bii d8 xe kha rong rai c6 thé chira nhiéu 6 to
va xe may cung mat luc.

Tuy nhién, hai bai d6 xe hién tai chwa thuc sy hién dai va ddm bdo an toan véi
viée str dung vé gidy v6i xe may, xe dap va khong vé v6i phuong tién 6 t0. Ngoai ra,
nhan vién tai bai dd xe khong phai 1a ngudi cia dich vu duge phan cong trong coi tai
hai bén dan dén viéc nham 1an, kho nam bat cho khach hang.

Chinh vi vay, véi muc tiéu vé 1au dai, dich vu can nang cao an ninh tai bén d xe
ctia minh bang cach cung cp thém céc thiét bi hd trg nhu may kiém soat vé, lam chin

ty dong. V& phia nhan vién bao vé, can phan cong nhan vién tir doanh nghiép, huan
58



luyén bai ban va yéu cau mic dong phuc dé khach hang co6 thé nhan dién tét hon.

5.2.1.3. Xay duwng thém céc tuyén nha ga khéc trén dia ban Ha Ngi

Hién tai, tuyén duong sit Cat Linh - Ha Dong méi chi ¢6 12 nha ga trén dia ban
thanh phd Ha Noi, voi diém dau 1a ga Cét Linh nam trén duong Cat Linh va két thuc tai
ga Yén Nghia - dbi dién Bén xe Yén Nghia. Tuy cac vi tri nha ga chay doc theo tuyén
duong kha sdm uat nhung van khong thé dap tng dugc nhu cau di chuyén cua khach
hang. Tinh hinh Un tic giao théng & Ha Noi cang ngay cang nghiém trong, viéc str dung
dich vy tau dién Cat Linh - Ha Pong gilip ngudi dan tiét kiém thoi gian di chuyén, giam
thiéu tic dudng. Hién tai, Metro Ha Noi dang thi cong va chay thir tuyén duong sit do
thi Nhon - ga Ha Noi. Pay ciing 1a tuyén dudng chay doc qua cac truc dudng dong dic
nhat nhi Ha Noi. Tuy nhién, Metro Ha Noi van can xay dung thém céc tuyén dudng sat
m&i dé phuc vu nhu cau di lai ctia ngudi dan. Mot s6 khu vye nhu Hai Ba Trung, Hoang
Mai, Tay HO, Hoan Kiém nén dugc dau tu phét trién cac tuyén duong sit do thi. Day
déu 12 nhitng khu vuc dong duc va c6 cac diém du lich ndi tiéng tai thanh phd Ha Noi.

5.2.2. B6 sung cac dich vu Khéc trong bén ché nha ga dé nang cao yéu té diam bio

Dich vu bd sung ¢ day duoc hiéu 1a nhitng dich vu ma nha ga cung cap nham
thoa man nhirg nhu cau khdng bit budc. Ban chét cia nhitng dich vu d6 12 1am ting gia
tri cho dich vu co ban va tao diéu kién thuan loi cho khach sir dung dich vu co ban; dich
vu bd sung d6 phai c6 mbi lién hé twong quan, déng bd vé6i dich vu co ban. Nhiing dich
vu nay mic du khong mang tinh bat budc nhung n6 dong vai trd quan trong trong viéc
ting trai nghiém khach hang, béi 18 khi ma cudc sdng cua con ngudi ngdy cang phat
trién thi nhu cau ctia con ngudi ngdy cang tang cao, moi ngudi can thém nhiéu trai
nghiém dich vy khéac bén canh muc dich di chuyén khi dén nha ga. Tuy nhién, theo két
qua khao sét cua Tac gia thi ti 16 hanh khéch chwa hai 10ng véi cac dich vu bo sung nay
con cao. Nguyén nhan do nha ga méi di vao hoat dong, bén canh dé, sé luwong hanh khéch
cling chua qua nhiéu nén viéc dau tu vao cac dich vu nay con nhiéu han ché. Giai phap
Tac gia dé xuat co thé thyc hién 1a: “Bé sung dich vu dn uong tai nha ga.”

Dich vu an uéng duoc coi 1a nhirng nhu cau co ban ciia hanh khéch khi ho ¢6 nhu
cau di chuyén trong cac chuyén di. C6 thé thiy, cudc séng ban ron va tip nap hang ngay,
su tién loi va nhanh chdng ludn 1a van dé duoc hanh khach quan tam va wu tién sé mot.
Vi vy, cung cép cac dich vu an udng (may ban nude tr dong, quiy thirc n nhanh, quay

an sang/trua...) ngay tai nha ga s& giup cung cip va nang tim trai nghiém khéach hang.
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Bén canh do6, dich vu an uéng tai nha ga can duoc kiém soat chit chd, dam bao vé sinh
an toan thyc pham, cac van dé vé sinh cong cong (rac thai va mai do in) ciing nén duoc
Iwu ¥ khi cung cip dich vu nay, dé tranh gay hiéu tng nguoc vé hinh anh xanh - sach -
dep ctia nha ga. V& dd an, nha ga co thé can nhic viéc cung cip da dang cac d6 an tién
loi, dd an nhanh, dd an trua,... dé dap Gmg nhu cau khac nhau cta timg hanh khac. Nha
ga ciing can ting cudng c4c thung rac, ciing nhu cac bién hiéu vé viéc vit rac dung noi
quy dinh (nhic nhé va phat tién) dé dam bao vé sinh khu vuc nay.

5.2.3. Nang cao chuyé&n mén cham soc khach hang ciia nhan vién nha ga nham

dim bdo yéu té ddp ting

Hién nay, khach hang khi tham gia dich vu tau Cat Linh Ha Pong twong dbi hai
long vé nghiép vu, chuyén mén cham soc khach hang ciia doi ngii nhan vién. Tuy nhién,
dé dam bao khéach hang trai nghiém dich vu mot cach hai 10ng nhat, dich vy tau Cét Linh
Ha bong can nang cao hon vé trinh d6 cho doi ngii nay. Cu thé nhu sau:

V61 doi ngili bao vé, day la doi ngii chuyén truc ¢ canh khu vuc mua vé va khu
vuc duong tau voi nhiém vu: hudng dan khach hang khi mua vé, giai dap thac mac va
dam bao an toan gan duong ray. Dich vy tau Cat Linh Ha Pong can bo sung thém b
quy tic ung xu, giai dap khach hang vé: cach chao héi, ngdn tir dugc sir dung can lich
su, €O chirng myc, nhiét tinh, bo cau tra 1oi giai dap thac mac, phong thai tic phong can
nghiém tuc dé tao ra sy théng nhat trong by nhan di¢n, van hoé cua doanh nghi¢p va
dam bao moi thong tin dugc cung cap day du nhat.

V&1 doi ngli nhan vién 18 tan, day la do1 ngli thuong tryc tai cac quéy canh khu
soat vé voi nhiém vu giai quyét cac van dé trong qua trinh di chuyén cua khach hang,
giai d4p thic mac va cung cap thong tin. Dich vy tau Cét Linh Ha DPong can bo tri ¢b
dinh d6i ngii nhan vién & day trong thoi gian tau chay dé co thé giai quyét moi van dé
ctia khach kip thoi, bd sung bo cau tra 10i giai dap thac mac, nguyén tic chao hoi, ngon
tir str dung khi giao tiép va phong thai tic phong khi 1am viéc can trang nha, lich su,

nghiém tuc.
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KET LUAN VA KIEN NGHI
1. Két qua dat duoc

Pé tai “Nghién ctru mic d6 hai 1ong cta nguoi dan Ha Noi vé dich vu Tau Cat
Linh - HaA Pong” da duoc trién khai thyc hién, két qua nghién ctru cho phép rdt ra mot
s6 két luan nhu sau:

Tir nhitng danh gia ciia nguoi lam khao sat, co thé thay chét lugng dich vu tau
Cét Linh - Ha Dong chua hoan toan lam hai 1ong dugce nhu cau cua ngudi dan. Trong
do, cac yéu td chua duoc nguoi dan danh gia cao bao gf)m: dich vu bai d6 xe, dich vu
bd sung va su phu hop ciia cac nha ga véi tuyén giao thong can di chuyén.

V& mo hinh nghién ctru, sau khi thyc hién nghién ctru dinh tinh thi mé hinh dé
xudt gdm 5 nhan té voi 21 bién quan sat tic dong dén sy hai long cta nguoi dan Ha Noi
vé chat luong dich vy Tau Cét Linh - Ha Pong. Tuy nhién sau khi kiém dinh d6 tin cay
ctia thang do va phan tich nhan té khdm pha EFA thi 2 bién bj loai khoi mé hinh. T két
qua phén tich cho thdy cac nhan té: (1) Sy hitu hinh cia dich vu; (2) Su dap ng cia
dich vy; (3) Su dam béao cua dich vu déu anh hudng t6i cam nhan va quyét dinh st dung
dich vu Tau Cat Linh - Ha Dong ctia nguoi dan Ha Noi.

Vi nhirng két qua dat dugc, nghién ctru di phac thao dugc tong quan vé su hai
long cua nguol dan Ha Noi ddi v4i chét lugng dich vu Tau Cat Linh - Ha Pong, cling
nhu xé4c dinh dugc nhitng yéu t6 chil yéu anh huéng dén su hai long ctia nguoi dan.

Khi nhu cdu sir dung dich vu cong néi chung va str dung phuong tién di chuyén
cong cong ndi riéng ngay cang duoc quan tam va chu trong, viéc nang cao tién ich va
chét lugng dich vy tau Cat Linh - Ha Bong 1a mgt nhi€ém vu cép thiét cia ban quan ly
tau va ban quan Iy thanh phd. Chinh su hai 10ng cta ngudi dan 13 thude do quan trong
cho chét luong dich vu ma cac ban quan 1y cung cap.

3. Kién nghi

-Déi v6i co quan quan 1y tau Cat Linh Ha Pong: Cong ty TNHH Mot thanh
vién Puong sit Ha Noi (Hanoi Metro) can chi y xay dung thém cac dich vu bd tro tai
cac bén ga; C4C bai giri xe cho cu dan Ha Nbi n6i riéng va hanh khach néi chung khi cé
nhu cau st dung dich vu tau Cat Linh — Ha Dong.

- D6i v6i cac dé tai sau: Mic du d3 c6 nhiéu ¢b ging trong qua trinh nghién
clru, tuy nhién nghién ciru van khong tranh khoi nhiing thiéu sot, han ché nhu nghién
ctru duogc thuc hién trong pham vi kha nhé ngudi dan Ha Noi ¢6 st dung dich vu tau Cat
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Linh - Ha Pong trong thoi gian 12 thang gan nhét, nén tinh dai dién con thap, mirc do
bao quat khéng cao. Ngoai ra, dé do ludng chit lwong dich vu trén co s& su hai long cua
ngudi dan, ban quan 1y cung tmg dich vu can thyc hién thudng xuyén, dinh ky viéc khao
sat y kién nguoi dan dé co6 dugc nhimg két ludn phu hop, chinh xac cho viéc dua ra
nhitng chién luoc phat trién san pham ctia minh. Véi y nghia d6, c¢6 thé nhan dinh cac
yéu t6 anh huong dén su hai 10ng ctia nguoi dan vai chat luong dich vu tau Cat Linh -
Ha Dong s& thay d6i theo tirng giai doan khac nhau. Do d6, két qua cta nghién ctru nay
c6 thé chi c6 Y nghia tai thoi diém nghién ciru. Mic du vay, gidi han ctia nghién ctru c6
thé 1 co s& ctia nhitng nghién ctru tiép theo, di sdu hon vao nghién ciru nhimg nhan t6
tac dong dén sy hai long dbi vai chat luong dich vu phuc vu cong cdng ndi chung va

dich vu tau Cat Linh - Ha Bong noi riéng.
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PHU LUC

PHIEU KHAO SAT: PO LUONG SU HAI LONG CUA NGUOI DAN HA NOQI VE
DICH VU TAU CAT LINH - HA PONG
Xin chao Quy vi!
Badng cdu héi nay nham muc dich tim hiéu vé suw hai long ciia nguoi dan
Ha Néi vé dich vu tau Cat Linh — Ha Péng. Nhitng cdu trd 101 ciia Quy vi sé
chi duoc str dung cho muc dich nghién ciru khoa hoc
Xin chan thanh cam on ban!

Phan 1. Thong tin ca nhan
1. Gidi tinh cua anh/chi
e Nam
e Nu
2. Anh/chj bao nhiéu tudi:
e Duéi 15 tudi
e 16 - 25 tudi
e 26 - 40 tudi
e 40 -60t
e Trén 60
3. Nghé nghiép cua anh/chi:
e Hoc sinh - Sinh vién
e Nhén vién cong so
e (COng nhén
e Khac
4. Anh/chi da st dung dich vu chua:
e D3 tung

e Chua tung
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5. Tan suét st dung dich vu cua anh/chi:

e Dudi 4 lan/ thang

e 4-26lan/ thang

e Trén 27 lan/ thang

e Thi thoang khong theo tan suét c6 dinh

Phin 2: Panh gia dich vu Tau Cat Linh - Ha Péng

Vui 16ng doc k¥ ndi dung timg cau va danh dau x vao & twong tng theo mirc do dong y
clia timg cau hoi tir Rat khong dong ¥ (muc 1) dén Réat dong ¥ (muc 5) dbi v6i dich vu
kham chita bénh ma anh chi da tirng trai nghiém.

((D Rat khdng dong y, @) Khang dong y, @) Trung 1ap, (@) Pong y, (5) Rit dong )

Noi dung 1. Rat |2.Khéng | 3.Trung |4.DPong |5. Rét
khong |dongy | lap % dong y
dong y

Sw hiru hinh

Tau Cét Linh - Ha Déng | (D) @ ©) @ O,

c6 cong nghé hién dai di

rat nhanh

Tau Cét Linh - Ha Déng | (D) @ ©) @ O,
khong gian rong rai,
thodng dang

Khong gian nha ga|@® | |& @& |®

thoang dang, rong rai,

sach s€, khong bi chen

lan x6 day

Tai cic nha ga déu co €Y @ ©) @ O,

bao vé dé dam bao an

ninh trat ty nha ga
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Nhan vién nha ga an
mac, lich sy gon gang,

chin chu

Sw tin cay

Nhan vién nha ga giai
quyét van dé thic mic,
khiéu nai mot cach théa
dang cho hanh khéach

Dich vu khéng mac sai
sot, nham lan trong qua

trinh phuc vu

Tau cung cap dich vu
ding thoi gian ma ho

cam két

Tau cung cap cac dich
vu ding nhu ho da cam

Kkét

Gia ca cua dich vu c6 su
minh bach va duy tri ¢

dinh

Su dam bao

Nha ga cung cip day du
nhitng huéng dan va
théng tin cho hanh
khéch sir dung dich vu

Nhan vién nha ga du
hiéu biét va co thé tra 16i

cau hoi cua toi
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Nhan vién nha ga luén
san sang tra 1o cac cau

hoi cua toi

Nhan vién nha ga ludn

lich su, nha nhan vai toi

Sw cam thong

Nhan vién nha ga luén
lich su va an can doi vai

nguoi gia va tré nho

Dich vu tau c6 hé théng

hién dai, dé st dung

Dich vy ¢ nha ga rit da
dang va tién loi (an
ubng, dd c& nhan, trong

- gitr do/xe...)

Su dap ung

D01 ngili nhan vién nha
ga nhiét tinh gitp da, chi

dan

Viéc di chuyén thuén

tién, nhanh chong

Cac nha ga phu hgp voi
tuyén giao thong tdi can

di chuyén

Tan sudt tau chay hop

1y, lién tuc
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Sw hai long

T6i rat hai 10ng khi tham
gia giao thdng bang dich
vu Tau Cat Linh - Ha
Dong

To1 s& st dung dich vu

nay thuong xuyén

TOi sé gidi thiéu ban be,
nguoi than tham gia trai
nghiém va st dung loai

hinh nay




