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Tom tat

Nghién ctru nay dwoc thuc hién nham dénh gia cac nhan t6 anh huong dén sy hai long ciia khach hang di xe buyt bao
g@)m ddc diém hitu hinh cua xe, chat luwong d6i ngii nhéan vién phuc cuy, su déng cam va sy tin cdy; df”)ng thoi phan tich tac
dong cua su hai 1ong dén 1ong trung thanh cua khach hang tai thanh phé Pa Ning. Béng phuong phap nghién ciru dinh
tinh két hop véi phuong phap dinh luong, thong qua cong cu phan mém SmartPLS 4.0 dé phan tich 214 mau tir cac phleu
khao sat dugc thu thap. Két qua mo hinh phuong trinh cAu triic binh phuong t6i thiéu riéng phan (PLS-SEM) cho thdy
c4c nhan té diac diém hitu hinh (B = 0,325), chat lugng phuc vu (B = 0,294), su ddng cam (P = 0,18) va sy tin cdy (B =
0,247) déu c6 anh huong dén su hai 1ong cia khach hang; ddng thoi sy hai 1ong tic dong tich cuc dén long trung thanh
(B = 0,721) cua khach hang sir dung xe buyt tai thanh phd Pa Ning. Nghién ctru goi ¥ nhitng ham y quan tri quan trong
nhim ning cao su hai 1ong va long trung thanh cua khach hang va gitp duy tri, thu hit lvong ngudi st dung dich vu xe
buyt trong tuong lai.

Tir khéa: Da Nang, 1ong trung thanh, sy hai long cua khach hang, xe buyt
Abstract

This study was conducted to evaluate the factors influencing customer satisfaction with bus services, including the
tangible characteristics of the vehicle, the quality of the service staff, empathy, and trust, and the impact of satisfaction
on customer loyalty in Da Nang city. A combination of qualitative and quantitative research methods was employed, and
the SmartPLS 4.0 software was used to analyze 214 samples from collected survey questionnaires. The results of the
partial least square structural equation model (PLS-SEM) showed that the factors of tangible characteristics (f = 0.325),
service quality (B = 0.294), empathy (B = 0.18), and trust ( = 0.247) all influence customer satisfaction. Simultaneously,
satisfaction positively impacts customer loyalty (f = 0.721) of bus users in Da Nang city. The study suggests important
managerial implications for improving customer satisfaction and loyalty, and for maintaining and attracting more bus
users in the future.
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1. Giéi thi¢u

Téc do d6 thi hoa ngay cang cao cung véi su
gia tang khong ngung cua phuong tién ca nhan
khién cho cac thanh phé 16n trén thé gidi va tai
Viét Nam dang phai d6i mat véi nhimg thach
thire 16n vé giao thong. Thuc té cho théy, viéc
dau tu cai tao va xdy dung mai cac cong trinh co
so ha tang giao thong vén tai s& khong thé thoa
mén nhu cau di lai ngay cang tang tai khu vuc do
thi. Cac d6 thi c6 dan sb tir 1 triéu nguoi trg 1én
can phai c6 hé théng van tai hanh khach cong
cong hoan chinh voi nhiéu loai hinh nhu xe buyt,
xe buyt nhanh (BRT- Bus Rapid Transit), xe
dién, duong st do thi... Trong d6, van tai hanh
khach cong cong bang xe buyt dong vai tro két
ndi hiéu qua cac loai hinh van tai do thi.

Tai Viét Nam, loai hinh van tai hanh khach
cong cong chu yéu tai hau hét cac thanh phd 1a
xe buyt do thi. Thanh phd Pa Nang 1a 1 trong 5
thanh phé 16n nhét ctia Viét Nam. Vi loi thé vi
tri va tiém nang phat trién, thanh phd dang 1a mot
cuc tang truong quan trong cua mién Trung va
ca nudc voi muc tiéu s€ trd thanh do thi dac biét
cip qudc gia. Mang ludi van tai hanh khach cong
cong bang xe buyt di va dang 1a mot bo phan
quan trong trong h¢ thong giao théng d6 thi Da
Ning, déng vai tro ting cuong ning luc van tai
d6 thi, giam un tic giao thong va cai thién moi
truong d6 thi. Pay mot loai hinh giao thong can
duoc dac biét quan tam trong chién luoc phat
trién d6 thi bén viing cta thanh phd Pa Ning.

Bén canh céc giai phap dau tu phat trién dé
hoan thién hé thé)ng ha tﬁng, mang ludi tuyén,
cac nghién ctru lién quan dén cam nhén, su hai
1ong, mong mudn ctia nguoi sir dung nham thoa
man mong doi va tao nén long trung thanh cua
ngudi str dung d6i voi hé thong xe buyt rat can
thiét (Imaz va cong su, 2015) [11]. Long trung
thanh ctua hanh khach khong nhitng giap duy tri
luong hanh khéch hién c6, ma con c6 kha nang
thu hit nhitng hanh khach méi ¢6 tiém ning sir
dung hé thong trong twong lai thong qua nhiing

nhan xét, cam nhan tich cuc cua hanh khach
trung thanh (Van Lierop va cOng su, 2018) [24].
Vi vay, nghién clru anh hudng cta su hai long
khi sir dung dich vu xe buyt dén long trung thanh
ctia khach hang ddi v6i hé théng xe buyt tai Pa
Ning 14 van dé cap thiét hién nay.

Bai bdo c6 muc tiéu nghién clru 1a cac nhan
t6 anh huong dén sy hai long va tac dong cua su
hai 1ong dén 1ong trung thanh ctia khach hang khi
st dung dich vu xe buyt tai Pa Ning. Trong d6
ba muc ti€u chinh trong nghién ctru dugc giai
quyét 1a: xac dinh va do luong cac nhén té anh
hudng dén su hai long ciia khach hang khi sir
dung xe buyt d6 thi tai Pa Nang; do ludong anh
huong cia sy hai 1ong dén 1ong trung thanh cta
khach hang khi sir dung xe buyt do thi tai ba
Néng; va dua ra mot s6 ham y chinh sach nham
nang cao sy hai long cling nhu long trung thanh
cua khach hang khi str dung dich vu xe buyt ba
Néng. Dé giai quyét cac muc tiéu trén, nghién
ctru sir dung phuong phéap dinh tinh két hop véi
dinh lugng. N6i dung nghién ctru tép trung vao
cac nhan t6 anh huong dén sy hai long cta khach
hang khi str dung xe buyt va danh gia anh hudéng
ctia su hai 10ng dén 10ng trung thanh cua khach
hang tai thanh phd Pa Néng, vdi cac thang do
duoc diéu chinh cho phu hop véi tinh thyc thuc
tién va bdi canh nghién ctru hién nay. Pham vi
nghién ctru dugc thuc hi¢n trong bdi canh 1a cac
khach hang dang st dung dich vu xe buyt cong
cong tai thanh phd Da Nang.

2. Co s6' 1y thuyét va dé xuit mé hinh nghién
cuu

Van tai hanh khach céng cong bang xe buyt
duoc hiéu 1a mot loai hinh vén tai hanh khach st
dung xe buyt, c6 thu cudc theo quy dinh, hoat
dong theo biéu dd chay xe va tuyén, hanh trinh
cd dinh, nham phuc vu nhu cAu di lai cia cu dan
tai cadc do thi va cac khu dong dan cu. Van tai
hanh khach céng cong bang xe buyt co thé coi 1a
loai hinh van tai phé bién nhat hién nay tai hau
hét cac do thi trén thé gisi.
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Céc ly thuyét nén lién quan duoc sir dung dé
giai thich cho nghién ctru 14 1y thuyét hanh vi du
dinh (Theory of Planned Behavior-TPB) va ly
thuyét ky vong — chip nhan (Expectation-
Confirmation Theory-ECT). Mot sé nghién ciru
da ap dung TPB nhu 1a mét 1y thuyét pho bién
dé du doan y dinh sir dung céc san phém va dich
vu cu thé cua nguoi tiéu dung (Meng & Choi,
2019) [15]. Theo TPB, ngudi ta thuong cho rang
su hai 1ong ctia khach hang cao hon dan dén y
dinh hanh vi tich cyc (Guirao va cong sy, 2016)
[8]. Ngoai ra, ECT ciing 1 1y thuyét da dugc ap
dung rong rii trong linh vyc tiép thi dé danh gia
miurc do hai long cua khach hang va hanh vi sau
khi mua hang, nham muc dich khai niém hoa va
giai thich hoan toan qua trinh tiéu dung
(Ramasamy va cong su, 2024) [19]. Do d6, TPB
va ECT 1a hai 1y thuyét pht hop dugce sir dung
dé dinh hudng, xay dung khung suon cho nghién
clru, giai thich cac nhan t6 anh hudng dén sy hai
long va tac dong ctia sy hai long dén 1ong trung
thanh cia khach hang stir dung dich vu xe buyt.
2.1. Sw hai long cua khdach hang khi sir dung
xe buyt

Khi dé cap dén khai niém sy hai 1ong, theo
Khan va cong sy (2022) [13], su hai long cua
khach hang 1a sy danh gia ciia khach hang vé mot
san pham hay dich vu da dap tmg dugc nhu cau
va mong dgi cua ho.

Trong bdi canh giao thong cong cong, sy hai
long cua khach hang d6i véi mot chuyén di phu
thudc vao nhiéu thudc tinh chang han nhu cic
dic diém hitu hinh cta phuong tién, chat lugng
phuc vu, su déng cam cua nha cung cép va su tin
cay cua dich vu... (Munim & Noor, 2020) [17].
Su hai long cta khach hang véi viée di lai c6 thé
bi anh hudng bdi mot ) yéu td va c6 thé khac
nhau gitta cac ca nhan tuy thudc vao kha nang
thich nghi, vi tri dia 1y va khi hau cua ho
(Abenoza va cong su, 2017) [1].

Duya trén khung 1y thuyét ky vong — chap nhan
(ECT), sau khi str dung san phém, dich vu nguoi

tiéu dung s€ hinh thanh nhan thure thuc té va néu
nhan thirc hoan toan trung khop voi ky vong, ky
vong ctia ngudi dung s& dugce xac nhén, khién
ngudi dung cam thiy hai long. Do d6, su hai
long cua khach hang khi str dung dich vu xe buyt
tai thanh phd Da Ning chiu sy tic dong cia
nhiéu nhén té khac nhau. Trén co s tong quan
cac nghién ctru trudce, nghién clru nay xem xét
bbn nhan té chinh, bao gdm: dic diém hitu hinh
cua xe buyt, chét lugng doi ngli nhan vién, su
déng cam cua nha cung cép dich vu va su tin cay
cua dich vu xe buyt.

(1) Pic diém hitu hinh cua xe buyt.

Dic diém hitu hinh lién quan dén quan diém
vé bd cuc vt 1y, méi trudng xung quanh va cac
tién nghi do dich vu cung cép, chang han nhu
thiét bi va dd dung, di€n mao cia phuong ti¢n,
hé thong lam mat, dung cu di kem... (Wood,
2020) [28]. Misiran va cOng su (2021) [16] nhan
thiy rang cac ddc diém hiru hinh ctia xe buyt nhu
dd dac tai tram xe buyt, su sach s€ va bao tri anh
huong dén sy hai 1ong khi di lai cua hoc sinh.
Khach hang cam thiy hai long hay khong tuy
thudc vao cac tinh ning hiru hinh nhu ndi that
cua phuong tién, tinh thich hgp cho moi dbi
tugng nguoi st dung (nguoi gia, tré em, nguodi
khuyét tat) [23]. Do d0, nghién ctru dua ra gia
thuyét rang:

HI: Bdc diém hitu hinh ciia xe buyt ¢é anh
hieong tich ciee dén sw hai long cua khach hang
tai thanh phé Pa Néng.

(2) Chét lugng ciia doi ngii nhan vién xe buyt.

D01 ngll nhan vién, dac biét 1a tai xé xe buyt
dong vai tro thiét yéu trong viéc tao sy thodi mai
va thuan lgi cho hanh khach. Mot tai xé khéo 1éo
va than thién c6 thé tao nén su khéc biét trong sy
hai long cua khach hang (Hensher va cong su,
2003) [10]. Edvardsson va cong su (2005) [6]
xem xét ky ludng cac khiéu nai bang vin ban va
phong van tir hanh khach di phuong tién giao
thong cong cong ctia Thuy Dién va thdy rang su
khong hai 1ong cuia khach hang c6 lién quan dén
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cach ddi xir va thai do cua nhan vién xe buyt.
Wen va cong su (2005) [27] danh gia chét lugng
dich vu xe buyt bang bbn yéu td va mot trong sd
do 1a thai do cua nhan vién xe buyt. Nghién clru
nay da sir dung séu chi s6 dé do luong chat lugng
tai xé xe buyt bao gdm ngoai hinh sach s& va gon
gang, lich sy va than thién, xur ly tinh huéng khén
cap, khong phét 1o hanh khach khi ban va cung
cép dich vu tich cuc. Do d6, nghién ctru dua ra
gia thuyét rang:

H2: Chdt lwong dji ngii nhdn vién xe buyt cé
dnh hong tich cyee dén sw hai long cia khdch
hang tai thanh phé Pa Nang.

(3) Su ddng cam ciia nha cung cip dich vu xe
buyt.

Su ddng cam 1a yéu t6 quan trong thuc day su
hai long cua khach hang trong cac nganh dich
vu. Vé mit cung cép dich vy, su d@)ng cam c6 thé
duogc dinh nghia 1a mot yéu t6 dich vu nham
cung cap su ddi xir dic biét, cling nhu sy quan
tam dé khach hang cam thay duoc coi trong
(Bloemer, 2003) [4]. Nghién ctru ctia Johnson va
cong su (2001) [12] vé dich vu van chuyén bang
xe buyt, tau hoa, may bay, cho thay rang sy dong
cam (duoc do bang cach dbi xtr cia nhan vién,
hiéu nhu ciu ciia khach hang) c6 mdi lién hé tich
cuc vai sy hai long ctua khach hang. Nghién ctru
cua Sam va cong su (2018) [21] chi tap trung vao
chét luong dich vu xe buyt cling tim théy mbi
lién hé tich cuc gitra sy d@)ng cam va sy hai long
cua khach hang. Do d6, nghién ctru dua ra gia
thuyét rang:

H3: Sy dong cam ciia nha cung cdp dich vu
xe buyt ¢é anh hudéng tich cuc dén su hai long
cia khdach hang tai thanh phé Pa Nang.

(4) Su tin cay cua dich vu xe buyt: Sy tin cdy
la yéu t6 ¢t 161 cAu thanh chat luong dich vuy. Su
tin cdy bao gom thoi gian di va vé dang gid, muc
dd an toan va vé sinh, cac cam két va tinh tién
theo bang gia quy dinh (Rahnama va cfng su,
2024) [20]. Friman va cong su (2001) [7] phat
hién ra rang hanh vi, do tin cdy cua nhan vién

phuc vu trén cac phuong tién van chuyén cong
cong déu 1a nhimng yéu t6 anh huong dén sy hai
long ciia ngudi sir dung tai Thuy Dién. Do do,
nghién ctru dua ra gia thuyét rang:

H4: Su tin cay khi su dung dich vu xe buyt co
danh hwong tich cuc dén sw hai long cia khdch
hang tai thanh phé Pa Néng.

2.2. Sw hai long va long trung thanh ciia khdach
hang déi véi xe buyt

Hau hét cac nghién ciru déu chap nhan long
trung thanh cta khach hang gém c6 2 thanh phan
1a hanh vi str dung hé thdng dich vy trong twong
lai va mirc d6 sin sang cung cip nhitng nhan xét
tich cuc vé dich vu cho nhitng ngudi xung quanh
(Zhao, 2014) [29]. Do d6, mdt khach hang trung
thanh duoc dinh nghia dya trén sy hai long
chung cua ho véi dich vy, kha nang tiép tuc sur
dung dich vu trong twong lai va kha nang gidi
thiéu dich vu d6 cho nguoi khéc.

Theo mot $6 nghién ctru khéc trong dich vy
van tai, 10ng trung thanh cua khach hang dé cép
dén y dinh ctia hanh khach st dung dich vu van
tai trong tuong lai (Van Lierop va cong su, 2016;
2018; Vicente va cong su, 2020) [24;25;26].
Bang chung thyc nghiém vé hanh khach di
phuong tién cong cong trong nghién clru cua
Shen va cong su (2018) [22] d3 chi ra rang su hai
long cua hanh khach c6 anh hudéng tich cuc
manh mé& dén 10ng trung thanh.

Theo 1y thuyét hanh vi du dinh (Theory of
Planned Behavior — TPB), viéc nghién ctru long
trung thanh cho phép duy doan hanh vi trung
thanh ctia khach hang (chang han nhu tiép tuc sir
dung san pham hoic dich vu) théng qua ¥ dinh
hanh vi, qua d6 gitp giai thich va can thi¢p vao
hanh vi khach hang mot cach hiéu qua hon. Do
do, gia thuyét duoc dua ra la:

H5: Sy hai long cua khach hang co tac dong
tich ciee dén long trung thanh cia khdch hang di
xe buyt tai thanh phé Pa Ndng.

Tong hop céc gia thuyét néu trén, tac gia dé
xuit mo hinh nghién ciru tai Hinh 1.



Durong Thi Thanh Hién/ T, ap chi Khoa hoc va Cong nghé Pai hoc Duy Tan 01(74) (2026) 203-215 207

Céc dic diém hiru hinh
cua xe buyt
(TAB)

(HT)

(H2)

Chét luong cta doi ngil
nhan vién xe buyt
(STB)

Su déng cam cua nha
cung cap dich vu xe buyt
(EMP)

Su tin cdy cua dich vu xe
buyt
(REB)

(H4)

khi st dung khach han
(SAB) s g

Hinh 1. M6 hinh nghién ctru dé xuét

3. Phwong phap nghién ciru

Nghién ctru sir dung phuong phap hén hop,
két hop phuong phap nghién ciru dinh tinh va
nghién cuu dinh luong. St dung phuong phap
nghién ctru dinh tinh, véi k§ thuat phong van
chuyén gia nham xac dinh cac nhan t6 anh hudng
dén su hai 1ong khi str dung dich vu xu buyt tai
DPa Ning, hoan thién thang do va dua ra bang
khao sat vé sy hai long va long trung thanh khi
st dung dich vu xe buyt. Str dung phuong phap
nghién ctu dinh lugng, thong qua viéc thu thap
dir liéu nghién ciru bang Bang khao sat va sir
dung phan mém Smart PLS 4.0 dé xir 1y dit lidu.
Ap dung mo hinh phuong trinh cau triic binh
phuong ti thiéu riéng phan (PLS-SEM) dé kiém
tra m6 hinh gia thuyét trong viéc dap tng muc
ti€u chung cua nghién ctru nay.

3.1. Phwong phap nghién cvwu dinh tinh

V6i ky thuat phong van chuyén gia nham xac
dinh lai cac nhan t6 anh huong dén sy hai long

Nguon: Tac gia de xuat

khi str dung dich vu xe buyt tai Pa Ning, diéu
chinh bién nghién ctru, mé hinh, ndi dung thang
do, tir ngit cho phu hop véi bdi canh tai Viét
Nam va dua ra Bang khao sat cudi cing vé su
hai long va long trung thanh khi str dung dich vu
xe buyt. Cac chuyén gia la cac gidng vién c6 kinh
nghiém (thdm nién tr 10 nam tr¢ 1€n, trinh do
hoc vi 14 thac si tré 1én, chuyén mon vé giang
day, nghién ciru), 1a cac nha quan 1y diéu hanh
cac tuyén xe buyt tai Pa Ning — tat ca déu co
kién thirc sau rong, k¥ nang chuyén mén va dua
ra 161 khuyén gid tri cho nghién clru nay.

Téng cong sau khi hiéu chinh c¢6 25 bién quan
sat dugc str dung dé do ludng 6 khai niém trong
mo hinh 1y thuyét gom 18 bién quan sat do luong
cac nhan t6 anh hudng dén sy hai long (cac dic
diém hitu hinh, chat luong doi ngd, su déng cam,
su tin cdy), 3 bién quan sat do luong su hai long
va 4 bién quan sat do luong long trung thanh.
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Bang 1. Thang do d4 duoc hi¢u chinh sau phong van chuyén gia
Ma héa Tén bién Ngudn
TAB Cic diic diém hiru hinh ciia xe buyt
(Tangible characteristics of bus) Van Lierop & El-Geneidy
TAB1 | Co s¢ vat chat cua xe buyt trong hi¢n dai (2016) [21];
TAB2 | Bén trong xe buyt gon gang va sach sé Chang & Yeh (2017) [5];
TAB3 | Hé thong 1am mét hoat dong tot Nelloh va cong su (2019)
TAB4 Thich hop cho nguoi co nhu cau dic biét (nguoi khuyét [18];'
tat, tré em...) Munim & Noor (2020)
Dung cu thoat hiém thudn tién, d& str dung (cira thoat | [17].
TABS .2
hiém...)
STB Chit hrgng ddi ngii nhan vién xe buyt
(Quality of bus staff) Van Lierop & El-Geneidy
STB1 | Tai xé xe buyt ¢6 ki ning 14i xe tdt (2016) [21];
STB2 | Trang phuc, tic phong clia nhin vién sach s&, gon gang | Chang & Yeh (2017) [5];
STB3 | Thai o phuc vu lich su, chuyén nghiép, than thién, vui vé | Nelloh va c¢dng su (2019)
STB4 | Nhan vién quan tdm dén bao quan tai san khach hang 1[\}5131’1111 & Noor (2020) [17].
Sw dong cam ciia nha cung cap dich vu xe buyt (Bus ) )
EMP . i Service Provi(gler lpilm.path).f) ! Van Lierop & El-Geneidy
EMP1 | Nha xe ludn dit loi ich ciia khach hang 1én hang dau. (2016) [21];
EMP2 | Nha xe khoi hanh di va dén tram ding gio. Chang & Yeh (2017) [5);
A ~ A SRR Agg Z Nelloh va cong su (2019)
EMP3 | Nha xe ludn chua y khach hgng khi 1én xudng. [18]; i :
EMP4 11111111? se ¢6 ¢6 phuong an boi thuong cho khach hang khi Muriim & Noor (2020)
EMP5 | Nha xe c6 nhiéu tuyén chay trong va ngoai thanh phd [17].
REB Su tin cdy cia dich vu xe buyt Van Lierop & El-Geneidy
(Reliability of bus service) (2016) [21];
REB1 | Nha xe tinh tién theo dung bang gia quy dinh. Chang & Yeh (2017) [5];
REB2 | Nha xe luén dam bao an toan va vé sinh tot. Nelloh va cong su (2019)
REB3 | Nha xe thong cdm va quan tam t61 khach hang. [18];
REB4 | Théng tin trén bang dién tir c6 tinh chinh xé4c cao. Munim & Noor (2020) [17].
SAB Sw hai long ctia khach héng khi -sir dung xe buyt Nelloh va cong sy (2019)
(Customer satisfaction) .
Toi hai long v6i phuong tién hitu hinh va cht lugng nhan | Liob  Munim & Noor
SAB1 . i i (2020) [17];
Vl?.n = = ST VEERE ; Kurniati va cong su (2023)
SAB2 | T6i c6 nhitng trdi nghiém tot khi si dung xe buyt. [14] N St
SAB3 | Dich vu xe buyt da dap ung dugc ky vong cua toi. '
LOB Long trung thanh cua khach hang Khan va cong su (2022)
(Customer loyalty) [13];
LOB1 | To6isé tiép tuc str dung dich vu xe buyt. Van Lierop & El-Geneidy
LOB2 | T6i s& gidi thiéu nhitng ngudi khic sir dung xe buyt. (2016) [21];
LOB3 | Téi c6 thé ndi nhitg mit tich cuc cia xe buyt. Kurniati va cong su (2023)
LOB4 | Di chuyén bang xe bujt 1a lya chon dau tién ciia toi khi L14]

di lai

Nguon: Téc gid tong hop
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3.2. Phwong phap nghién ciru dinh luong

Tir két qua nghién ctru dinh tinh, tac gia da
tién hanh xdy dyng gia thuyét nghién ctru, mo
hinh nghién ciru dé xudt co tinh ké thira tir cac
nghién curu trude va phan tich dir liéu. Dir lidu
dugc thu thap khao sat trén nguyén tic chon mau
ngau nhién tai cac khu vyuc tram dimng. Tong dit
liéu dugc st dung dé phan tich sau khi loc va loai
cac quan sat thiéu thong tin, gdm c6 214 quan
sat co gia tri @ Pa Nang. Cac dir liéu da thu thap
dugc tién hanh xir Iy 1am sach, diéu nay nham
muc dich chon loc mau, gitp cho vi¢c phan tich
cling nhu thong tin dua ra c6 do tin cdy hon, nhat
quan hon.

Quy trinh khao sat cac ddi twong duoc thuc
hién nhu sau: (1) lap ké hoach khao sat va hiéu
chinh phiéu khao sat cho phu hop; (2) thu thap
thong tin tir cac dbi tuong bang cach tiép can
khach hang di xe buyt tai cac khu vuc tram dung
trén dia ban Pa Ning, phat phiéu diéu tra truc

tiép hodc xin thong tin dé giri link khao sat; (3)
xtr Iy thong tin d3 thu thap bang cach téng hop,
thong ké va phan tich sd ligu.

Sau khi thu thap dugc dir liéu qua Bang khao
sat, nghién ctru ap dung phan mém Smart PLS
4.0 dé phan tich dir liéu va danh gia méi quan hé
clia cac cau tric. Quy trinh phan tich mé hinh
PLS-SEM gdm hai buéc chinh: (1) danh gia mo
hinh do luong hay con goi 1a m6 hinh bén ngoai
(outer model va (2) danh gia mé hinh ciu tric
hay con goi 1a m6 hinh bén trong (inner model)
(Hair va cong su, 2021) [9].

Trudc khi trinh bay két qua nghién ctu, tac
gia trinh bay dic diém phan tich mau dir liéu
nhim t6m tat thong tin mau, hiéu cdu tric dir
lidu, dam bao tinh hop 1& va giup cac két qua
phén tich sau nay phu hop hon v6i muc tiéu
nghién ctru.

Bang 2 néu 1én nhiing dic diém phan tich mau
dir lidu.

Béng 2. Dic diém phén tich mau dir li¢u

Pic diém n %

Gi6i tinh 214 100
Nir 115 53.7
Nam 99 46.3
Tubi 214 100
18-24 tudi 98 45.8
25-35 tubi 54 25.2
36-45 tudi 41 19.2
46 tudi tro 1én 21 9.8
Nghé nghiép 214 100
bi hoc 91 42.5
Di lam (toan thoi gian) 82 38.3
bi lam (ban thoi gian) 22 10.3
Nghi huu (that nghiép) 9 4.2
Khac 10 4.7
Muc dich chuyén di xe buyt 214 100
Cong vige 104 48.6
Hoc tap 91 42.5
Mua sim 12 5.6
Giai tri 3 1.4
Khac 4 1.9
Thu nhip 214 100
<5 triéu 111 51.9
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5-10 triéu 79 36.9
10-15 triéu 21 9.8
>15 triéu 3 1.4

4. Két qua nghién ciru va thio luin
4.1. Danh gia moé hinh do luong

M6 hinh do luong thé hién mbi quan hé
(dudng dan) gitra cac bién chi bao (25 bién) véi
bién nghién ctru (6 bién), cho biét cach do luong
cac bién nghién ctru tiém 4n, gom do ludng
nguyén nhan (formative measurement) va do
luong két qua (relative measurement).

Nguon: Tdc gia tong hop

Két qua mo hinh do luong cac khai niém dam
bdo théa man thang do cac khai niém, dam bao
diéu kién vé gia tri hoi tu (AVE >0,5), d tin cy
nhat quan noi tai (hé sé Cronbach’s Alpha (CA)
> 0,7, do tin cay tong hop (CR) > 0,7), VIF < 5
khong xay ra tinh trang da cong tuyén ciia cac
bién quan sat.

Béng 3. Két qua tom tat cac hé s6 tai trong mo hinh PLS-SEM

Heé s6 tai | Cronbach’s D,? tin cay
Céu tric Chi s 1.1gos?|i Alpha tong hop | AVE
>0.7) >0,7) (CR) (>0,5) | Rho ¢ | VIF
’ ’ >0,7)

TABI1 0,786 1,786

Dic diém hitu TAB2 0,81 1,939
hinh TAB3 0,817 0,868 0,904 0,654 | 0,904 | 1,984
TAB4 0,806 1,94

TABS5 0,824 1,985

STBI1 0,808 1,614

Chat lwogng d¢i | STB2 0,797 1,742
ngii STR3 0.781 0,812 0,876 0,639 | 0,876 1.616
STB4 0,811 1,764

EMPI1 0,822 1,912

EMP2 0,792 1,709

Sw df’ing cam EMP3 0,787 0,845 0,888 0,614 | 0,888 | 1,725
EMP4 0,773 1,913

EMPS5 0,742 1,711

REB1 0,807 1,69

. A REB2 0,818 1,852
Sw tin cay REB3 0.812 0,834 0,889 0,667 | 0,889 1.816
REB4 0,83 1,853
SABI1 0,874 2,076

Sw hai long SAB2 0,886 0,851 0,91 0,771 0,91 | 2,191
SAB3 0,874 2,01

LOB1 0,875 2,269

. LOB2 0,807 1,775

Sw trung thanh LOB3 0.862 0,848 0,898 0,687 | 0,898 2219
LOB4 0,769 1,646

Nguon: Két qua tir phan mém SmartPLS
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Béng 4. D0 tin cay phan biét (HTMT va tiéu chuan Fornell-Larcker)

| EMP | LOB | REB | SAB | STB | TAB
Heterotrait-monotrait ratio (HTMT)
EMP 0,784
LOB 0,358 0,829
REB 0,222 0,476 0,817
SAB 0,345 0,721 0,46 0,828
STB 0,115 0,435 0,275 0,453 0,799
TAB 0,236 0,48 0,283 0,501 0,218 0,809
EMP LOB REB SAB STB TAB
Fornell-Larcker criterion
EMP
LOB 0,417
REB 0,265 0,567
SAB 0,396 0,846 0,544
STB 0,134 0,516 0,333 0,54
TAB 0,271 0,559 0,336 0,583 0,256

Nguon: Két qua tir phan mém SmartPLS

Két qua tir Bang 4 cho thay cac hé sb déu <
0,85, do do, cac tiéu chi vé gia tri phan bi¢t da
duoc thiét 1ap cho HTMT déu dat.

Céc két qua phan tich ¢ trén cho thiy rang
thang do dugc str dung trong mo hinh nghién ctru
da dat duoc do tin cay va tinh gia tri rat tot. Bén
canh do, hién tugng da cong tuyén khong xuét
hién. Do d6, cac thang do nay s& dugc st dung
dé phan tich trong mé hinh céu truc.

4.2. Ddnh gid mé hinh céu triic

Mo hinh céu tric thé hién mbi quan hé giita
céc khai niém (bién nghién ciru). M6 hinh cau
trac cho biét cach ma cac bién nghién ciru tiém
an lién quan dén nhau. Mi quan hé tryc tiép va
gian tiép gitra cac bién nghién ctru nay duoc

danh gia thong qua hé s6 hdi quy p voi mic y
nghia twong tng dua trén cac gia tri t-value va
p-value.

Két qua phan tich va danh gia mo hinh céu
tric cho thay cac bién trong md hinh déu c6 tac
dong truc tiép dén sy hai long va sy hai long c6
tac dong manh dén 1ong trung thanh cua nguoi
sir dung xe buyt d6 thi tai Pa Nang. Diéu nay
cho thay cac nhan t6 vé tinh hitu hinh ctia xe buyt
(TAB), chét luong ddi ngii nhan vién phuc vu
(STB), su ddng cam (EMP) va su tin cdy (REB)
anh huong tich cuc dén su hai long (SAB); va su
hai long (SAB) ciing c6 tac dong tich cuc dén
long trung thanh (LOB) cta hanh khach sir dung
xe buyt do thi tai Da Nang véi cac hé sé phu hop.

Bang 5. Két qua kiém dinh cac gia thuyét trong mé hinh nghién ciru

(Két qua tac dong truc tiép giita cac bién nghién ctru trong mé hinh ciu tric SEM)

Gia thuyét Hé sf): bo l%ch Gia tri P-value Két qué Thl’l’Atl_l’
duwong dan p | chuén t (<0.05) tac dong
EMP -> SAB 0,18 0,047 3,819 0,000 Chap nhan 4
REB -> SAB 0,247 0,057 4,295 0,000 Chap nhan 3
STB -> SAB 0,294 0,05 5,843 0,000 Chap nhan 2
TAB -> SAB 0,325 0,045 7,28 0,000 Chap nhan 1
SAB -> LOB 0,721 0,032 22,374 0,000 Chap nhan

Nguon: Tdc gia tong hop tir phan mém SMART PLS 4
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Dé két luan duoc tinh dung dan cta gia thuyét
nghién ctru can cin cir vao két qua phan tich hé
s6 duong dan qua hai phan. Thir nhat, danh gia
y nghia théng ké cua tac gia thuyét co tac dong
tryc tiép; thir hai, danh gia muc do va chiéu tac
dong clia cac nhan t6 theo gia thuyét.

Khi tién hanh phéan tich bang phan mém
SmartPLS 4, nghién ctru st dung gia tri t1 han
d6i v&i kiém dinh hai - dudi (two — tailed) 13 1.96
(mirc ¥ nghia = 5%). Diéu nay c6 nghia, néu gia
tri p-value cia quan h¢ nho hon 0.05, tac dong
d6 co ¥ nghia va nguoc lai. Két qua tinh toan gia
tri p-value (Bang 5) cho thdy cac gia thuyét thé
hién tac dong truc tiép déu co gia tri p-
value<0.05 nén déu duge chép nhan.

Cin cr vao hé sb duong dan va gia tri kiém
dinh t-statistic trinh bay & Bang 5, cac gia thuyét

Tags 000
TABS

STB1
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0.000

A
000}
000~
40000 \
0000
r's

STB 0.294(0.000)

sTB2
183

sTB4

ENP1

ewp2 0000

¥ nth‘/

0.180(0.000)

ENP3  4-0.000—]
o)

L%
EMP4 0000
e
r'd
ENPS
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REB1

oo
000}
oo}

0.000

REB2
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SAB1
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dugc chap nhan déu co tac dong tich cuc. Pong
thoi, dac diém hiru hinh cta xe buyt (TAB) ¢6
tac dong 16n nhét dén sy hai 1ong ciia khach hang
(B =0,325), trong khi d6 tac dong cua sy dong
cam (EMP) tuong tac dén sy hai 10ng cta khach
hang 1a nho nhat (B =0,18). Pong thoi, két qua
nghién ctru ciing cho thay rang su hai long ctia
hanh khach 13 yéu t6 ¢6 tic dong manh nhat dén
1ong trung thanh cta hanh khach ddi véi viée di
xe buyt (B =0,721).

Hinh 2 ciing thé hién két qua nay. Cac két qua
da khang dinh rang gia tri duong dan udc lugng
la dang tin cdy (Hair va cong su, 2021) [9]. Nhu
vay, cac gia thuyét nghién ciru déu dugc ing ho
boi dir licu.

SAB2 SAB3

0000 0000 000 LBt
LeB2

P
0.000
oo
721 04 o0
ST s
000,
~a

LeB4

Hinh 2. Két qua mé hinh céu triic PLS-SEM
Nguén: Tac gid két xudt tir phan mém SMART PLS 4

Mo hinh PLS-SEM ciing dugc danh gia vé
kha nang du bao thong qua ti€u chi do chinh xéc
va mirc d6 dy bao phu hop. Cu thé hé s6 xac dinh
R? cia bién nghién ctru ndi sinh long trung thanh
ciia hanh khach s dung xe buyt (LOB —bién
muc ti€u nghién ctru hudng t61) dat gia tri 0,52;
bién ndi sinh sy hai long ciia hanh khach (SAB)
¢6 mirc d6 chinh xéac dy béo thip hon twong tmg

v6i gia tri ciia hé s6 xac dinh R? thap hon, 1a
0,472. Bén canh hé sb xac dinh R2, do phu hop
cta md hinh dy bédo cling dugc danh gia thong
qua gia tri Q2 véi két qua cho thdy, tit ca gia tri
Q? > 0 thé hién mé hinh c6 mirc d6 du béo trung
binh cta cac bién nghién ctru ndi sinh turong tng.
Bang 6 thé hién két qua cua cac chi s6 R2, R2
hi¢u chinh va Q2.
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Bang 6. Bg chinh xac (R2) va tuong quan du bdo (Q2) ctia m6 hinh

R-square R-square adjusted Q?predict RMSE MAE
LOB 0.52 0.518 0.415 0.771 0.616
SAB 0.472 0.461 0.444 0.753 0.602

(Nguén: Két qua tir phan mém SMART PLS 4)

4.3. Thio lugn

Trong cac thanh phan dugc xac dinh trong mo
hinh nghién ctru, mic d¢ tac dong ctia cac thanh
phan khac nhau ddi voi sy hai long va long trung
thanh.

D6i voi cac nhan td anh huong dén sy hai
long cia khach hang, két qua nhu trén twong
dong v&i nghién ciu ctia Al-haj va cong su
(2024) [2]; Rahnama va cong su (2024) [20];
Moses Olaniran Olawole (2021); Chang & Yeh
(2017) [5]; Nelloh va cong su (2019) [18];
Munim & Noor (2020) [17].

Tac dong manh nhat dén sy hai long cua
khach hang di xe buyt tai Pa Ning 1a cac dic
diém hiru hinh (B = 0,325). Pay duoc xem la yéu
t6 gop phan nang cao chit lwong cam nhan ctia
nguoi st dung dich vu va nang cao sy hai long.
Chinh vi thé, ¢ nang cao mirc do hai long ctia
nguoi su dung dich vy, nha quan tri can dau tu
thoa dang vé phuong tién, co so vat chét trén xe
va hé thong nha chd xe buyt.

Tac dong tha hai dén sy hai long cua khach
hang di xe buyt tai Pa Ning la chat lugng phuc
vu cua doi ngili nhan vién ( = 0,294). Nha quan
tri dich vu xe buyt can thudng xuyén nang cao
chét luong phuc vu, nhét 1a kha nang dap ung.
Theo d6, van d¢ xdy dung doi ngii nhan vién
chuyén nghiép, nhiét tinh 13 rat quan trong, nham
phuc vu kip thoi va cung cép day du thong tin
can thiét cho nguoi st dung. Day 1a céc tiéu chi
can sy dam bao cua nha quan tri dich vu xe buyt
dé nguoi st dung ludn cam nhan su thoai mai va
hai long ddi véi chat lwong dich vu.

Tac dong thu ba dén sy hai long cua khach
hang di xe buyt tai Pa Ning la su tin cdy cia
khach hang khi st dung (B = 0,247). Su tin cay

la yéu td cbt 181, cau thanh cht luong dich vu.
Do d6, nha quan tri dich vy xe buyt can quan tam
dic biét dén van dé xay dung niém tin cho nguoi
su dung dich vu. Néu su tin cay cua dich vu xe
buyt dugc nang cao thi mic d¢ hai long cua
nguoi st dung dich vu s€ dugc cai thién.

Tac dong thir tu dén sy hai long ciia khach
hang di xe buyt tai Pa Nang 1a sy dong ctia nha
xe v6i khach hang (B = 0,18). Sy dong cam qua
thai do va hanh vi chuyén nghiép ctia nhan vién
c6 thé mang lai cho hanh khach cam giac an toan
va su hai long. Nhitng hanh vi cia khéach hang
xung quanh vi¢c sir dung dich vu xe buyt co6 tac
dong truc tiép dén trai nghiém cta khach hang
v6i dich vu d6 va su hai long cua khach hang.

Déi voi tac dong cua sy hai long dén long
trung thanh, két qua cho thay sy hai long 1a yéu
t6 co tac dong manh nhét dén long trung thanh
ctia hanh khéach di xe buyt (B = 0,721). Két qua
nay tuong dong v4i nghién ciru ctia Arancibia va
cong sy (2025) [3]; Khan va cong su (2022)
[13]; Van Lierop & El-Geneidy (2016) [21];
Kurniati va cong sy (2023) [14]. Két qua nay
giip cac nha quan ly, quy hoach, vin hanh va
khai thac hé thong giao thong cong cong noi
chung va giao thong cong cong bang xe buyt noi
riéng c6 nhitng dinh hudéng vé giai phap thich
hop nham ting 1ong trung thanh cta nguoi sir
dung, giup duy tri va thu hat lugng nguoi sur
dung trong tuong lai.

5. Két luan va ham y quan tri

Bing phuong phap nghién ctru hdn hop, tac
gia da kiém dinh dugc mo hinh voi cac gia thuyét
ban dau. Tir d6 dat duoc muc tiéu d3 dé ra va tra
101 dugc cac cau hoi nghién ctru. Cac nhan t6 c6
anh huong dén su hai 10ng ciia khach hang di xe
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buyt tai Da Nrflng 1a: cac dic diém hiru hinh, chat
luong phuc vu, su déng cam va su tin cay; déng
thoi su hai 1ong tac dong tich cuc dén 1ong trung
thanh cta khach hang. Khi kiém dinh mo hinh
héi qui, cac thanh phan dé xuat phu hop va co y
nghia trong thong ké, mo hinh hoi qui phu hop
v6i dir liu thu thap.

Vé mit ly thuyét, nghién ctru dong gop vao
co s& ly thuyét vé sy hai long, vé 1ong trung
thanh trong bdi canh dich vu van tai hanh khach
cong cong. Tir d6 nghién ciru gop phan bo sung,
hoan thién cac nhan t6 anh hudng dén su hai
1ong va danh gi4 sy hai 1ong anh hudng dén long
trung thanh cta khéach hang.

Vé mit thyc tién, nghién ciru gop phan gitp
cac nha quan 1y quy hoach, van hanh va khai thac
hé thong giao thong cong cong bang xe buyt hidu
qua. Tir d6 c6 nhimg dinh hudéng vé giai phap
thich hgp nhim nang cao sy hai long va long
trung thanh cta ngudi sir dung. Cudi cing sé
gitp duy tri va thu hit lugng nguoi st dung dich
vu xe buyt trong tuong lai.

Mic du dé tai da giai quyét dugc muc tiéu
nghién ctru, nhung van con mét s6 han ché, nhu:
nghién ctru chi khao sat cac khach hang tai thanh
phb Pa Ning véi phuong phap ldy miu thuin
tién, do d6 két qua nghién ctru khé ¢ thé mang
tinh dai dién cao; nghién ctru chi tap trung vao
bén nhan té anh hudng dén sy hai 1ong cua
khach hang, gom: dic diém hiru hinh ciia xe
buyt, chét luong doi ngli phuc vu, su tin cady va
su déng cam, do do6 cac thudc tinh khac anh
hudng dén su hai long chura duoc xem xét va
nghién ctru, nhu hinh anh, gié tri cdm nhén, céac
van dé an toan, sy chap nhan cong nghé; nghién
ctru chua dua ra duogc cac bién tiém an, bién diéu
tiét nhan dé phan tich va do ludng thém cac yéu
t6 triru tuong, khong quan sat truc tiép duoc
(nhu thai do, dong luc, tri tug)... Vi vay, cac
nghién ctru tiép co thé mo rong khung lay mau
dé tang tinh dai dién va tiép can thém cac nhan
t6 khac, bién quan sat khac.
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