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Abstract. The factors related to social environment, safety, and security have been proven to
be crucial in forming customer loyalty in business, however, very few studies have examined
the impact of these factors on loyalty in the transportation sector, especially in the context of
urban train services. Therefore, this study developed a theoretical model to explain the
relationship between social environment factors, safety and security-related factors and the
loyalty of passengers using urban rail services. Data were collected through a face-to-face
survey from 450 passengers using urban rail services in Hanoi, Vietnam. Structural Equation
Modeling (SEM) was used to test the relationships between the latent factors in the proposed
model. The findings form the model provided deeper insights into the relationships among the
factors in the research model. The study also offers a number of specific recommendations for
public transportation service providers to enhance customer loyalty, thereby increasing public
transport ridership.
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Tom tit. Cac yéu t6 lién quan dén moi treong x& hoi, an toan va an ninh dé dugc ching minh
la nhitng yéu té quan trong trong viéc xay dung long trung thanh cua khach hang trong linh
vuc kinh doanh, tuy nhién rat it nghién ctu xem xét dén tac dong cua cac yéu té nay trong
linh vyc giao thong, dac biét la giao thong cong cong. Do do6, nghién ctru nay da phat trién
mot mo hinh 1y thuyét dé giai thich mdi quan hé giita yéu té moi trudong xa hoi va yéu tb an
toan, an ninh ddi vai 10ng trung thanh caa hanh khéch sir dung dich vu tau dién noi do. Dir
liéu da duoc thu thap théng qua khao sét truc tiép tir 450 hanh khach st dung dich vu tau dién
tai HA Noi. M6 hinh phuong trinh cau trac (SEM) duoc sir dung dé kiém tra cac méi quan hé
giita cac yéu t trong mo hinh dé xuat, va nhirng phat hién da cung cap cho ching ta nhiing
hiéu biét sau hon vé quan hé cua cac yéu té trong moé hinh nghién ctu. Nghién ctru nay ciing
dua ra mot sb dé xuat cu thé dé cac nha cung cép dich vu van tai cdng cong cai thién long
trung thanh caa khach hang, tir do tang luong nguoi dung.

Tur Khoa: Tau dién, giao théng cdng céng, su hai 1ong, long trung thanh, méi treong xa hoi.
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1. GIOI THIEU

Hién nay, viéc phat trién giao thong cong cong (GTCC) duoc xem 1a mot giai phap phat
trién do thi bén ving va hiéu qua. GTCC co kha nang chuyén ch¢ luong 16n hanh khach trong
cing mot thoi diém, gitp giam nguy co un tic giao théng. Theo mot nghién ctru tai Uc,
GTCC da giam tinh trang Un tic giao thong va giam 3,4% thoi gian di chuyén cua phuong
tién 3,4% [1]. Giao thdng cong cong (GTCC) khong chi giup giam un tic giao thong ma con
giup giam lugng khi CO2 thai ra moi truong. Pac biét, viéc su dung GTCC thuong kém theo
hinh thirc giao thong tich cuc nhu di bo va xe dap dé tiép can hé thdng, giup ting cudng sirc
khoe cho nguoi dung. Ngoai ra, GTCC cling dugc xem la phuong tién di chuyén an toan va
tiét kiém. Tur nhitng loi ich trén, viéc phat trién GTCC 1a mot giai phap tong thé mang tinh
bén virng, gitp ning cao chit luong cudc séng ciia cong ddng va bao vé moi truong.

Du da duoc khéng dinh nhiéu loi ich cia GTCC ddi véi nguoi su dung va danh cho do thi
noi chung [2], GTCC van chua dugc xem nhu mot phuong tién di chuyén phd bién trong cac
do6 thi Viét Nam hién nay. Mot phﬁn nguyén nhan cé thé do hé théng GTCC ¢ day chua dugc
phat trién toan dién, da dang va hiéu qua [3], vi thé chua thu hat duoc ngudi dan do thi sir
dung. D& gop phan cai thién tinh trang nay, loai phuong tién van tai hanh khach céng cong
duong sat d6 thi dau tién o Viét Nam (tuyén tau dién Cét Linh — Ha Pong) thudc hé thong
duong sat d6 thi Ha Noi duoc dau tu va dua vao hoat dong véi tong lugng khach chuyén cho
hon 3,1 triéu (tinh dén 26/5/2022) [4], trung binh ngay lam viéc binh thuong cod khoang
21.000-22.000 hanh khach/ngay. Diéu nay ching to rang, viée dau tu phat trién hé thong
duong sat do thi tai Viét Nam 1a mét trong nhitng chuyén bién tich cuc cho viéc phat trién
hoan thién hé thdng GTCC néi chung, timg budc tién toi phét trién giao thong d6 thi bén
vitng va hiéu qua.

D¢ giai quyét tinh trang nay, bén canh céc gidi phap dau tu phét trién dé hoan thién hé
théng ha tang, mang ludi tuyén thi can phai tim hiéu nhing mong mudn caa hanh khéch,
nhitng yéu té thiic day va ngin can viéc st dung dich vu tau dién dé duy tri va gia ting luong
ngudi sir dung tau dién d6 thi [5]. Cac nghién ciru lién quan dén cam nhan, mong mudn cua
ngudi sir dung nham thoa man mong doi va tao nén Iong trung thanh cua ngudi st dung doi
dich vu tau dién va nghién ciru xac dinh yéu té cdu thanh tao ra 16ng trung thanh cua hanh
khach ddi véi hé thong dich vu 12 rt can thiét va to ra hiéu qua hon vé mit chi phi dau tu [6].
Sy hai long caa khéach hang 1a mét trong nhiing yéu té quan trong nhat co tac dong dén long
trung thanh khach hang d6i véi tau dién [7, 8]. Ngoai ra yéu t6 chat luong dich vy, sy thoai
mai, déu c6 tac dong tich cuc long trung thanh cua hanh khach [9]. Nhiing nghién ctru trugce
day chi tap trung vao mot sb yeu t6 nhu chat lugng dich vu dé phan tich sy tac dong dén long
trung thanh ciia hanh khach d6i véi tau dién. Tuy nhién, cac nghién ctru trude chua dé& cap
nhiéu dén céc yéu té vé moi truong x& hoi, va yéu té cam nhan vé an toan va an ninh trén tau
dién.

Muc dich ctia nghién ciu ndy 1a xem xét 10ng trung thanh caia hanh khach d6i voi phuong
tién duong sat do thi cia nguoi dan thanh phd Ha Noi dya trén md hinh cia Ii thuyét Phan
rng cua Chu thé véi Kich thich (Stimulus Orgnism Response Model — SOR). Cac yeu to duoc
chon loc va tap trung xem xet trong nghlen ctru gdm yéu té moi truong xa hoi, yéu td cam
nhan vé an toan va an ninh. Mot mé hinh cau tric SEM bac hai duoc st dung dé phan tich cac
yéu té néu trén co tac dong nhu thé nao dén sy hai 1ong va long trung thanh caa hanh khach
trén tau dién. Céc két qua nghién ciru c6 thé gilp cac nha hoach dinh chinh sach va don vi van
hanh cai thién cac dich vu hién tai ciing nhu c6 thé thiét ké cac chinh sach phu hop hon dé
khuyén khich nguoi dan sir dung phuong tién dudng sit do thi nhiéu hon.
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2. NEN TANG LY THUYET

2.1. Ly thuyét phan tng ciia chi thé véi kich thich (SOR)

Ly thuyét phan ng cua chu thé véi kich thich (Stimulus - Organism - Response (SOR))
1a mot ly thuyét thudce linh vuc tdm Iy hoc, dé giai thich hanh vi cua mét cha thé bj anh huong
nhu thé nao boi céc kich thich bén ngoai va cac yéu té bén trong. M6 hinh SOR dugc nhiéu
nha nghién ciru &p dung dé nghién ctu hanh vi cua con nguoi va da duoc &p dung trong nhiéu
linh vyc khac nhau. Trong linh vuc dich vu bén ¢, tdc gia Chang, Eckman,Yan [10] da tim
thiy tac dong truc tiép cua cac dic diém vé thiét ké, moi trudong xung quanh caa dich vu (tac
nhan kich thich) tao ra nhirng cam xuc tich cuc cia ngudoi tiéu dung (phan tng noi tai cua chu
thé) dan dén hanh vi mua hang (phan héi caa chu thé).

Trong linh vuc giao thong, mé hinh SOR it dugc 4p dung dé phan tich hanh vi s dung
phuong tién GTCC, dic biét 1a phuong tién tau dién. Mot nghién ciru dién hinh vé phuong
tién ty hanh (Automated Vehicle - AV) tai Anh dya trén md hinh SOR phan tich cac yéu to
danh tiéng cua cong ty, chinh sach xa hoi va thir nghiém cdng nghé (tac nhan kich thich) tac
dong dén thai do dbi véi AV (phan g noi tai cua chu thé) diéu nay tac dong tich cuc dén
hanh khach sir dung dich vu (phan hoi cua chu the) [11]. Mot nghién ciru twong tu tai
Indonesia vé AV c6 két qua chi ra cac yéu té dac diém cua chuyén di, co so ha tang giao
thong, méi trudng va dic diém cong viéc (tic nhan kich thich) co tac dong gian tiép dén viéc
lya chon phuong tién GTCC (phan hdi cua chu thé) théng qua cac yéu té nhu kinh nghiém va
thai d6 khi di chuyén (phan tng néi tai caa chu thé) [12].

Ly thuyét SOR duoc sir dung dé lam Iy thuyét nén tang phét trién mé hinh nghién ctu.
Pé l1am rd va giai thich hanh vi hanh khach bi anh huéng nhu thé ndo boi cac yéu té bén
ngoai. M6 hinh nghién ciru dugc xay dung bao gém cac yéu té moi truong xa hoi (tac nhan
kich thich), cam nhan vé an toan va an ninh, sy hai 16ng caa hanh khach (phan wng noi tai cua
chua thé) va 1ong trung thanh (phan hoi caa chi thé) (Hinh 1). Buoc thé hién theo so do sau:

Kich thich Phan #ng ndi tai caa chia thé Phan hdi
) (Stimulus) (Organism) R (Response)
Yéu to moéi trudng xa hoi. "] Cam nhan vé an toan va an ninh, su " Long trung thanh
hai long.

Hinh 1: So dd &p dung ly thuyét SOR vao nghién ctru hién tai.
2.2. Su hai long

Sy hai long da duoc nghién ciu nhiéu trong nudc va trén thé gidi trong nhiéu linh vuc
khac nhau, tuy nhién dinh nghia vé su hai 10ng van chua duoc dinh nghia 13 rang. Sy hai long
cua khach hang sir dung dich vu thuong dugce dinh nghia la sy thoa man, hai long cta khach
hang va dugc xem la muc do trang thai cam giac cia mot ngudi bat ngudn tir viéc so sanh két
qua thu dugc tir viéc tiéu dung san pham hay dich vu véi nhitng ky vong cua chinh ho [13].
Trong mot tai liéu tong quan gan day vé sy hai long cua khach hang ciing dinh nghia tuong tu
rang su hai long la mae do trang thai cam giac cua mot nguoi bat ngudn tir viéc so sanh thuc
té sau khi tiéu ding san pham hay dich vu véi nhitng ky vong truée dé caa chinh ho [13]. Su
hai 16ng caa khéach hang cé thé dugc do ludng trén ba cap d6: néu khach hang cam nhan dich
vu nhan duoc ¢ chat lugng thip hon dich vu mong doi, thi khach hang khong hai long; néu
dich vu cam nhan twong duong véi dich vu mong doi, khach hang c6 thé s& kha hai long; va
néu dich vu nhan duoc cao hon dich vy mong doi, khach hang sé& rat hai 1ong. Ddi voi phuong
tién giao thdng cong cong, su hai 1ong bi anh huong bai chat lwong dich vy mang lai [14].
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2.3. Long trung thanh

Long trung thanh cua khach hang noéi chung dbi véi mét loai hinh dich vu hay san pham
da duoc nghién ciu nhiéu & hau hét cac linh vuc, dac biét 1a trong linh vuc tiép thi thi truong.
Trong linh vyc giao thong, long trung thanh cua hanh khach cling dang ngay cang nhén dugc
nhiéu quan tdm do ¥ nghia quan trong cia né ddi vai viéc duy tri va lam ting sd luong ngudi
sir dung hé théng dich vu [15]. Khai niém long trung thanh néi chung khong c6 sy giong nhau
hoan toan gitra cc nghién ciru véi cac linh vic khac nhau, tuy nhién hau hét cac nghién ctu
sir dung khai niém 16ng trung thanh caa hanh khach gdm c¢6 2 thanh phan: (1) hanh vi sir dung
h¢ thong dich vu trong trong lai va (2) sdn sang cung cap nhiing nhan xét tich cuc vé dich vy
cho nhiing nguoi xung quanh [16]. Dé tang cuong nguoi su dung tau dign, cac nha nghién cau
d3 nghién ctru vé 1ong trung thanh caa hanh khach ddi voi tau dién.

2.4. Moi trwong xa hoi

Theo téc gia Bitner [17], khai niém méi truong xa hoi duoc hiéu 1a yéu té quan trong thé
hién nhiing tac dong gian tiép giira nhitng ngudi sir dung maéi truong dich vu va cac nhan vién
cua dich vy. Méi truong xa hoi duoc gia dinh 1a méi truong dich vy cha yéu lién quan dén
con ngudi, va bao gébm cac yéu té nhu su hién dién cua cac khach hang khéc, ngoai hinh,
hanh vi va tinh twong dong giita nhan vién va khach hang.

Cac hanh vi cia nhan vién hoic khach hang khac c6 thé c6 tac dong sau sic dén viéc
danh gia dich vy cua khach hang. Bén canh do, trdi nghi¢ém cua mot ca nhén khach hang doi
véi dich vu phu thugc vao so luong nguol xung quanh, khoang cach va xa hoi [18]. Ngoai ra,
MOt cd nhan thudng danh gid hanh vi cua cac khach hang khac dya trén céc dac diém dé quan
sat, chang han nhu ngoai hinh, tudi tac hoidc qudc tich. Khach hang ciing thich nhitng khach
hang khac c6 dic diém twong ty ban than, diéu ndy tao ra cam giac quen thudc.

2.5. Cam nhan vé an toan va an ninh

Céc khéi niém co ban vé an toan va an ninh thyc sy khéng giéng nhau, chiing bé sung
cho nhau. Trong nghién ctu nay, an toan duogc hiéu 1a khi mot chu thé dugc bao vé khong bi
anh huong hoic ton thwong dén tinh mang boi tac dong tir méi trudng bén ngoai nhu 12 tai
nan giao théng. Trong khi d6, an ninh duoc hiéu 1a mot chi thé duoc bao vé khoi nhitng méi
de doa hay nguy hiém gay ton that vé tinh than hay mat mét tai san.

Tam quan trong cia an toan va an ninh da duoc phan tich k¥ ludng lién quan dén anh
hudng dén su hai long hanh khach ddi véi hé théng giao thong cong cong [13]. Yéu té ndi s
t6i pham trong yéu té an toan cé thé han ché du khéach sir dung phuong tién giao théng cong
cong. Cu thé, Brocato, Voorhees,Baker [19] cho rang ndi so toi pham la mot yéu t6 c¢6 anh
husng manh me hon dbi véi viéc sir dung phuong tién GTCC. Do d6, quy hoach giao théng
pht hop can dam bao moéi trudng GTCC an toan, dam bao va thoai mai [20]. Ngoai ra, nhan
thirc vé su an toan c6 lién quan déang ké dén gigi tinh nir va do tudi tang 1én, do d6 cho thay
muc do st dung thap hon ¢ phu nit va ngudi cao tudi. Biéu nay phi hop véi két qua tir mot sé
nghién ctru khac dong y rang nhan thic vé an ninh c& nhan quan trong déi véi hanh khéach nix
hon nam giéi [21]. Ngoai ra cac tram phai c¢6 thong tin vé 16 trinh va lich trinh pht hop, ciing
nhu anh sang t6t, bao vé canh giac va thiét ké nha ga rd rang vi cach bé tri cua cac nha ga co
thé anh huong tich cuc dén nhan thirc vé an toan cua hanh khach.
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3. PHAT TRIEN GIA THUYET

Thai d6 va hanh vi chuyén nghiép cua nhan vién gidp cho viéc cai thién dich vu chung
cua khach hang va thai 6 hozc hanh vi khdng chuyén nghiép ciia nhan vién cé thé gay ra viéc
khach hang bo qua nhitng nd luc khac caa nhan vién va tao ra mot cam giac tiéu cuc doi voi
dich vu. Hon nita, hanh vi cua khach hang khac dang str dung moi truong dich vu ciing ¢6 tac
dong gian tiép dén trai nghiém cua khach hang véi dich vu. Do d6, hanh vi va ngoai hinh cua
nguoi khac (nhén vién va hanh khach khac) c6 tac dong quan trong dén danh gia chung vé
dich vu. Qua do, n6 c6 tac dong tich cuc dén viéc su hai long va long trung thanh cua hanh
khéch. Ngoai ra, yéu t6 moéi truong xa hoi ciing c6 sy tac dong dén cam nhan vé an toan va an
ninh. Theo nghién ctiru cua Ottoni, Sims-Gould,Winters [22] cac tinh ning ctia moi trudng xa
hoi co tac dong tich cuc dén nhan thic vé an toan cua ngudi 16n tudi khi di chuyén trén cac
con duong.

H1: Méi truong xa hoi trén tau dién c6 tic dong tich cuee dén sw hai 1ong cua hanh
khach.

H2: Méi trwong X& hi trén tau dién co tac dong tich cuc dén 1ong trung thanh cuia hanh
khach.

H3: Méi trwong x& hgi trén tau dién ¢ tac dong tich cue dén cam nhdn vé an toan va an
ninh cua hanh khach.

Cam nhan vé an toan va an ninh cta ca nhan da dwugc nhan manh Ia ¢ tam quan trong lon
d6i voi hanh khéch trong hé thdng giao théng cong cong. O Pan Mach, chi ¢c6 77% hanh
khach cho biét hai 10ng véi sy an toan cua hé thong giao thong cong cong theo mot cudc khao
st vé mue d6 hai 10ng [23]. Hon nira, cam nhan vé an toan va an ninh da dugc bao cao la mot
tham sd thiét yéu trong nhiéu nghién ctu vé su hai 10ng caa hanh khach khach doi véi dich vu
[24]. Ket qua nghién ctru cua tac gia Ingvardson,Nielsen [23] dé xac nhan gia thuyét rang cam
nhan vé sy an toan tai cac nha ga cd lién quan tich cuc dén su hai long cua hanh khach dan
dén viéc lva chon phuong tién giao thdng cong cong. Cu thé, mic do an toan duoc nhan thirc
thap c6 lién quan tiéu cuc dén viéc lya chon phuong tién giao théng cong cong, do dé cho
thay rang mutc do an toan duoc nhan thic thap sé tao ra cam giac kho chiu cho hanh khach.
Yéu té an toan 1a yéu té tac dong tich cuc dén sy hai long va din dén long trung thanh cua
hanh khéach d6i véi dich vu tau dién [13]. Trong nghién ciru ndy sé sir dung yéu té cam nhan
Vvé an toan va an ninh dé phan tich tic dong dén sy hai l1ong va long trung thanh cua hanh
khéch ddi tau dién.

H4: Cdm nhdn Vé an toan va an ninh tdc dong tich cuc d@én sir hai 10ng cia hanh khach

doi voi tau dién.

H5: Cam nhdn vé an toan va an ninh tdc déng tich cuc dén 1ong trung thanh cua hanh

khéch doi voi tau dién.

Céc nghién ctu thuc nghiém da chung minh ring c6 mot méi quan hé tich cuc giira su
hai 1ong cua khach hang va 1ong trung thanh cua hanh khach. Nhu da dé cap ¢ trén, 1ong trung
thanh cia khach hang duogc thé hién khi mot khach hang thé hién su hai long thudng xuyén
d6i v6i mot san pham hoic dich vy théng qua viéc mua lai, hanh vi giéi thiéu va bao vé san
pham, dich vu hoic nha cung cip dich vu. Nhiéu nghién ctru da sir dung su hai 1ong caa hanh
khach d6i véi cac dich vu phuong tién giao thdng céng cong, dic biét voi loai hinh tau dién
nhu ngay nay. Mot nghién cau vé v dinh tiép tuc s dung tau dién d6 thi tai Trung Qubc cé
két qua cho thay rang su hai 10ng cua hanh khach co6 tac dong tich cuc dén ¥ dinh tiép tuc st
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dung dich vy tau dién [25]. Két qua twong tu vé dich vu tau dién tai Trung Qudc cho thay su
hai long ctia hanh khach duoc coi la mot yéu to du bao manh mé veé long trung thanh caa hanh
khach [7].

H6: Su hai 10ng ciia hanh khdch tac dong tich cuce dén long trung thanh déi véi tau dién

/ Kich thich o Phén @ng noi tai \ Phan hdi caa chi
> cta chi the

> thé

Cam nhan vé
an ninh
(AN)

Qém nhan
VE an toan
(AT

Nhirng nguoi
xung quanh
(X0O)

Cam nhan vé an
toan va an ninh
(AA)

H3 H5

H4

Long trung
thanh
(Tm

Mai truong xa
hoi (XH)

H2

H6

H1
Sy hai long
(HL)

—_—_———e—eee e — = ~_—_—— e —_——— =

Hinh 2. M hinh nghién cau.
4. PHUONG PHAP NGHIEN CUU

4.1. Khao sat

Pé kiém tra md hinh nghién ciru dé xuit, mot bang cau hoi duoc thiét ké bao gém ba
phan. Pau tién 1a phan gioi thiéu vé nghién ciu va mot s6 thong tin co ban vé cudc khao sat
(vi dy: thoi gian va dia diém) dugc ghi lai bai nhitng nguoi khao sat. Noi dung cdt 18i cua
cudc khao séat bao géom céc cau hoi dua trén cac yéu té dugc hinh thanh tir cac nghién ctu
trude day dé do ludng céc ciu triic. Thang do dugc sir dung 1a thang do Likert 7 bac (tir 1 dén
7 twong tng V6i mic d6 dong ¥ tang dan). Cu thé, tong cong sau khi hiéu chinh c6 41 bién
quan sat duoC Str dung de do luong 6 khai niém trong mo hinh ly thuyét (Hinh 2): 11 bién
quan sat do luong ve yéu té nhan vién, 9 bién do luong yeu t6 nhitng ngudi xung quanh, 5
bién do ludong yéu té cam nhan vé an toan, 5 bién do luong yéu t6 cam nhan Ve an ninh, 4 bién
do luong sy hai long, 7 blen do luwong yéu t6 long trung thanh. Sé luong mau t6i thiéu phai
gap 10 Ian S0 Voi tong so bién quan sat [26]. Trong nghién ctru nay c6 tong sb 41 bién quan
sat nén s lueong mau tdi thiéu 1a 410 mau. Vi vy sb luong 450 mau duoc phan tich trong
nghién ctru nay la dang tin cay.

4.2. Thu thap dir li¢u

Dit ligu duoc thu thap truc tiép boi mot doi khao sat bao gom céc sinh vién cua mot
truong dai hoc & Ha Noi. Nhirng ngudi khao sét truc tiep dén cac khu vuc tai nha ga, cac tram
dung, trén tau dién va tiép can mot cdch ngau nhién cac hanh khach dé moi ho tham gia cuoc
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khao sét. Truéc khi phét phiéu bang cau hoi, nguoi khao sat s& hoi cac cau hoi san loc dbi
tuong va giai thich rd vé muc dich tién hanh cudc khao sat. Chi khi dbi twong khao sat sin
sang ty nguyén tham gia khao sat, khao sat vién mai phét phiéu va hd tro (néu can) trong sudt
qué trinh thuc hién khao sat dén khi hoan thanh bang khao sét. Sau khi qua trinh khao sét két
thuc, nguoi tham gia khao séat sé nhan dugc mét thé dién thoai tra trudce cd gié tri 30.000 VND
nhu mot 16 cam on ctia nhdm nghién ciu d6i véi ngudi tham gia khao sat. Dir liéu sau do
duoc mé hoa, 1am sach, loai bo céc gia tri ngoai 18, gia tri thiéu thong tin. Mau cudi cing c6
gi tri bao gom 450 quan sat. Dt liéu sau d6 dwoc phan tich vai md hinh cu tric tuyén tinh
dua trén phuong phap binh phuong tol thiéu riéng phan (PLS-SEM). M6 hinh PLS-SEM duogc
lua chon do tinh phuc tap ve cac mdi quan hé giira cac bién nghién ciu trong md hinh nghién
ctu dua trén nén tang ly thuyét SOR.

4.3. Phan tich dir li¢u

Phuong phap hiép phuong sai SEM [27] va binh phuong nhé nhat ting phan dya trén
phuong sai [28] Ia hai phuong phap duoc cac nha nghién ciu st dung pho bién. Hiéu duoc sy
kh&c biét giira cac hai phuwong phéap 1a mot yéu té quan trong khi quyét dinh phuong phéap nao
trong hai phuong phap nén dugc ap dung. CB-SEM chu yeéu dugc sir dung dé xac nhan gia
thuyét da duoc thiét 1ap, tic 12 nghién ciu ké thira lai mé hinh nghién ciu cua céc nghién ciu
trude d6. Nguoc lai, PLS 1a mot cach tiép can dinh hudng du doan dbi véi SEM, chu yéu
duoc st dung cho c&c nghién ctu tham do, nhung ciing thich hgp cho nghién ctu x&c nhan.
Hon nita, PLS-SEM rat duoc khuyén nghi cho nghién cru ma mé hinh nghién ciu phuc tap
c6 nhiéu cau tric, dac biét cau tric bac cao. Nghién ctu nay phat trien mot khung ly thuyét
dya trén mo hinh SOR dé phan tich long trung thanh cta hanh khach dbi véi dich vu tau dién.
Cac yéu té dugc dua vao bao gom yéu tb méi truong, cam nhan vé an toan va an ninh, su hai
long va 16ng trung thanh cua hanh khach. Trong nghién ciu nay c6 cac yéu tb méi truong xa
hoi va yéu té cam nhan vé an toan, an ninh dugc do luong bang cau tric bac hai do cau tric
bac hai c6 mot s6 vu diém nhu sau. Thir nhat, ciu trdc bac hai s& 1am don gian héa mé hinh
nghién ciu bang cach giam sé lugng méi quan hé dudng dan. Thay vi thiét 1ap cac két ndi
gitra nhiéu cau tric doc 1ap va phu thugc, cac nha nghién ciiu c6 thé hop nhét cac cu trac doc
lap thanh mot Cau tric bac cao. Thi hai, cau tric bac cao cung cap maot giai phap co gia tri
cho van dé vé d6 phan giai bang thong bang cach dat duoc su can bang giira luong thdng tin
va sy chi tiét cua thir nghiém, do d6 dan dén két qua dang tin cay hon [29].

Bang 1. Pic diém ciia nguoi tra loi khao sét.

Pic diém N % N %
Gidi tinh Nghé nghiép

N 233 51,78 Cong viéc toan thoi gian 197 43,78
Nam 217 48,22 COng viéc ban thoi gian 25 556
Trinh dj hoc vin Sinh vién/hgc sinh 174 38,67
Trung hoc co s& 17 3,78 Nghi huu 38 8,44
Trung hoc phd thong 130 28,89 Noi tro 9 200
Trung cap/cao dang 3 0,67 Chua c6 viéc lam 1 0,22
Pai hoc 184 40,89 Khac 5 111
Sau dai hoc 110 24,44 Thu nhdp hang thang (VND)

Khac 6 1,33 Dudi 5 triéu 173 38,44
Tinh trang hon nhan 5-10 triéu 83 18,44
boc than 237 52,67 10 - 15 triéu 93 20,67
Két hon 213 47,33 > =15 tri€u 101 22,44
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5. KET QUA

5.1 Théng ké mé ta

Két qua phan tich thong ké md ta (Bang 1) cho thay, nhém hanh khach nam va nit c6 sb
lwong mau xap xi nhau lan luot chiém (51,78%) va (48,22%). Ty 1& vé tinh trang hén nhan
cling 6 gia tri gan bang nhau, lan luot 12 (47,33%) két hon va (52,67%) doc than. Trong sb
nhitng ngudi dugc hoi, hon 40,89% nguoi ¢d bang dai hoc, 43,78% ngudi cb cdng viéc toan
thoi gian, 38,67% dbi tuong tham gia khao sét 1a sinh vién/ hoc sinh. Lién quan dén muc thu
nhap, khoang 38,44% s ngudi duoc hoi ¢d thu nhap duéi 5 tridu/thang, tiép theo 1a 22,44%
cd muc thu nhap 16n hon 15 triéu/thang.

5.2 M6 hinh do lwong
5.2.1 Pdnh gid mé hinh do lwong bégc nhat

Bang 2. Panh gia mo hinh do luong bac nhat.

Bien pih a0 HE Bien e a0 HE
nghién . SO CA CR AVE nghién \ 0 CA CR AVE
. lwong .. . lwong ..
cwu tal cwu tal
0,948 0,955 0,661 0,952 0,959 0,721
NV1 0,817 XQ1l 0,833
NV2 0,825 XQ2 0,348
NV3 0,848 . XQ3 0872
Nhan —NV4_ 0,884 ':'121‘;’2? XQ4 0,880
Vien __NV5 0,866 xung —XQ5 0895
(Nv) —NV6 0858 quanh — XQ6 0,902
NV7 0,783 (xQ) _XQ7 0823
NV8 0,758 XQ8 0,804
NV9 0,777 XQ9 0,779
NV10 0,765
NV1l 0,746
Cam 0,955 0,965 0,848 Cam 0,944 00957 0,817
nhan _ AN1 0,930 nhan _ ATl 0,928
véan AN2 0,949 véan AT2 0,895
ninh ~ AN3 0,944 toan AT3 0,937
(AN) ~ AN4 0,368 (AT) ~ AT4 0,871
AN5 0,912 AT5 0,887
0,950 0,959 0,769 0,956 0,968 0,883
\ TT1 0,832 KL1 0,917
t';ﬁrr‘]g TT2 0,840 Swhai __KL2 0,960
thanp __TT3 0895 long KL3 0,948
(TT) T4 0897 (HL) ~ KL4 0,932
TT5 0,905
TT6 0,899
TT7 0,868

Ghi chii: CA = Cronbach's Alpha, CR = D¢ tin cdy tong hop, AVE = Phwong sai trung binh
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Truée khi kiém tra cac gia thuyét duoc dé xuat, mé hinh do ludng duoc phai duoce danh gia
thong qua viéc budc phan tich nhan té khing dinh (CFA) dé kiém tra sy phi hop ciia md hinh
vé6i dir liéu. Ba tiéu chi bao gom do tin cay nhat quan ndi bo (Composite Reliability — CR),
tinh hoi tu va tinh phan biét duoc sir dung dé danh gia kiém tra d6 tin cay caa mé hinh do
ludng bac nhat. Két qua tir bang 2 da cho thay rang gia tri Cronbach's Alpha (CA) va CR cua
tat ca cac bién tiém an nam trong khoang tir 0,946 dén 0,958 déu l6n hon gia tri khuyén nghi
1a 0,7. Diéu nay chi ra rang do tin cay noi bo cua cac thang do da dugc xac nhan. Trong khi
do, tinh hoi tu (Convergence) dugc danh gia dua trén hé s tai va phuong sai trung binh dugc
xéac dinh bang gia tri (Average Variance Extracted — AVE). Hé s tai cua cac nhan té ¢ hau
hét cac muc 16n hon gia tri ngudng 0,7. Gia tri AVE cua tat ca cac ciu trdc (nam trong
khoang tir 0,661 dén 0,883) 16n hon gié tri dé xuat 1a 0,5. Nhu vay, bang cac cau hoi nay cho
thay su hoi tu tot.

Pé danh gia tinh phan biét, nghién ciu sir dung tiéu chi ty 18 twong quan Heterotrait-
Monotrait (HTMT) [30]. Ty Ié twong quan Heterotrait-Monotrait (HTMT) dugc trinh bay
trong bang 3. Két qua cho thay gia tri phan biét cua tat ca cac cau trac dugc théa man nho tat
ca cac gia tri cia HTMT (pham vi 0,813 dén 0,921) nho hon gia tri gigi han duoc khuyén
nghi 12 0,85, nhu dugc trinh bay trong bang 2. Do d6, tat ca cac thang do duoc st dung trong
m6 hinh do ludng bac nhat dugce dé xuit déu dat duoc yéu cau.

Bang 3. Tiéu chi Heterotrait-Monotrait cia md hinh nhén té bac nhat.

Bién nghién ciru AN AT NV XQ
AN
AT 0,705
NV 0,551 0,635
XQ 0,590 0,590 0,713

5.2.2 Danh gia moé hinh do lwong bdc hai

Déanh gia mé hinh do luong bac hai sé dugc thyc hién dya trén ¥ nghia va muc d6 phu hop
cuia cac trong sé bén ngoai va tinh cong tuyén. Bé danh gia mac do cong tuyén cua cac chi sb
hinh thanh, ching t6i di str dung hé s6 lam phét phuong sai (VIF). Két qua trong bang 4 cho
thay rang tat ca céc gia tri VIF déu nho hon ngudng 5, diéu nay cho thay khong c6 da cong
tuyén gitra cac yéu té du doan cau tric.

Bang 4. Banh gia mo6 hinh do luong bac hai.

Cau tric bac hai / bac nhat Hé sé6 Do léch chuian t-values P Values VIF
Nhén vién (NV) 0,589 0,016 37,734  <0,001 1,878

Nhirng ngudi xung quanh (XQ) 0,500 0,013 37,659 <0,001 1,878
Cam nhan vé an toan (AT) 0,566 0,021 27,350 <0,001 1,819
Cam nhan vé& an ninh (AN) 0,528 0,017 31,726  <0,001 1,819

5.2.3 Pdnh gid mé hinh cdu tric

Két qua chi tiét trong bang 5 va hinh 3 cho thiy yéu t5 moéi trudng x& hoi (XH) co tac
dong tich cuc dén cam nhan vé an toan va an ninh (AA) (Bx1saa = 0,673, t = 18,033, p =
0,00) va ciing tac dong tich cuc dén sy hai 1ong (HL) (BxssHL = 0,145, t = 2,972, p = 0,003).
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Yéu t6 cam nhan vé an toan va an ninh (AA) vira tac dong tich cuc dén sy hai long (HL)
(BaasHL = 0,605, t = 10,415, p = 0,00) va long trung thanh ciia hanh khach ddi véi tau dién
(TT) (BaasTT = 0,123, t = 2,043, p = 0,042). Ngoai ra, sy hai long tac dong tich cuc dén long
trung thanh caa hanh khach ddi voi tau dién (BHL>TT = 0,548, t = 9,435, p = 0,000).

Bang 5. Tac dong truc tiép trong mo hinh.

Tac dong truc tiép Hé s6 Do 1éch chuin t-values P Values
AA -> HL 0,605*** 0,058 10,415 <0,001
AA->TT 0,123** 0,060 2,043 0,042
HL->TT 0,548*** 0,058 9,435 <0,001
XH->AA 0,673*** 0,037 18,033 <0,001
XH->HL 0,145%** 0,049 2,972 0,003
XH->TT 0,037 0,049 0,754 0,451

Bang 6 thé hién tit ca cac mbi quan hé trung gian déang ké chinh giira bién tiém an cam
nhan vé an toan va an ninh (AA) va méi truong x& hoi (XH). Theo do, két qua da chi ra rang
cac tac dong trung gian cua yéu td su hai 1ong trong mdi lién hé nhan qua gitta AA -> TT
(Baasr = 0,331, t = 6,164, p = 0,00) va XH > TT (Bxu>7r = 0,080 , t = 3,101, p = 0,02),
ngoai ra tac dong trung gian cua yéu td cam nhan vé an toan va an ninh trong méi lién hé nhan
qua gitta XH-> HL (BxusHL = 0,407, t = 8,928, p = 0,00) va XH-> TT (BxusTr = 0,083, t =
2,016, p = 0,044).

Bang 7 cung cap théng tin vé tac dong tong hop (truc tiép va gian tiép) cua cac bién tiém
an khac nhau dén 10ng trung thanh cta hanh khach trén tau dién. Theo mé hinh duoc dé xuit,
thi ca hai bién moi trudong xa hoi va cam nhan vé an toan va an ninh déu c6 tac dong truc tiép
va tac dong gian tiép dén 1ong trung thanh caa hanh khach di voi tau dién.

Bang 6. Tac dong gian tiép trong mé hinh.

Tac dong gian tiép Hé s6 Do léch chuin t-values P Values
XH->AA ->HL 0,407*** 0,046 8,928 <0,001
XH->AA->TT 0,083** 0,041 2,016 0,044
AA->HL->TT 0,331*** 0,054 6,164 <0,001

XH->AA->HL->TT 0,223*** 0,039 5,687 <0,001
XH->HL->TT 0,080*** 0,026 3,101 0,002
Bang 7. Tong tac dong trong mo hinh.

Tong tic dong Hg s6 D§ 1¢ch chuin t-values P Values
AA ->HL 0,605*** 0,058 10,415 <0,001
AA->TT 0,454*** 0,067 6,744 <0,001
HL->TT 0,548*** 0,058 9,435 <0,001
XH -> AA 0,673*** 0,037 18,033 <0,001
XH ->HL 0,553*** 0,045 12,282 <0,001
XH->TT 0,423*** 0,056 7,590 <0,001

Ghi chu:*** p <0,01; ** p <0,05; * p <0,1, ns khong co y nghia.
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Qém nhan
Vé an toan
(AT)

Cam nhan vé
an ninh
(AN)

0,528*** 0,566***

Nhirng nguoi
Xung quanh
(X0

Cam nhan vé an
toan va an ninh

0,673***

0,500*** 0,605***
Maoi trurong x& Long trung
hoi (XH) 0,037" thanh
0,589***

(TT

0,145%** 0,548***

Sy hai long
(HL)

5.2.4 Danh gid khd ndang du bao

M6t phan quan trong trong viéc danh gia mo hinh PLS-SEM la kiém tra sic manh giai
thich cuia md hinh, duge dénh gia thong qua hai tiéu chi: “dg chinh xac cua dy doan” (R?) va
“muc do lién quan cua dy doan” (Q?). Két qua trinh bay trong bang 8 cho thdy gi4 tri R? cua
su hai 16ng, cam nhan vé an toan va an ninh, 1ong trung thanh lan luot 1 0,505; 0,453; 0,440
dat muc do chinh xac dy doan trung binh (> 0,33). Tuong tu, ‘ket qua thdng keé ciing chi ra tpt
ca céc gia tri Q% duong, xac nhan muc d6 phl hop dy doan day du ciia mo hinh da phat trién
trong nghién ctru hién tai.

Bang 8. Murc @6 chinh xac cia du doan — muc d6 lién quan cua du doan.

Hinh 3. Két qua tac dong truc tiép cua mé hinh.

S A Coaa e Mikc do lién
BlenK tiém R? Mu‘c do chlnf) o quan cia dur
an xac cia du doan .
) doan
AA 0,453 Trung binh 0,452 Trung binh
HL 0,505 Trung binh 0,503 Trung binh
TT 0,440 Trung binh 0,436 Trung binh

6. THAO LUAN

6.1 Y nghia ly thuyét

Nghién ctru duoc thyc hién dua trén Iy thuyét gbc 1a phan ing cia chu theé va kich thich
(SOR) dé tim hiéu yeu to tham gia hinh thanh long trung thanh cua hanh khach doi véi tau
dién tai Ha Ngi. Mot so dong gop 1y thuyét chinh cd thé dugc thao luan nhu sau:

Thir nhat, nghién cau dua trén ly thuyét goc la ly thuyét phan ¢ng cua chua thé va kich
thich (SOR). bay la moét ly thuyet da duoc nhiéu nha nghién ciru trude ddy sir dung trong cac
linh vuc nhu ban hang hay tiép thi [31]. Trong mo hinh nghién ctru dugc xay dung, cac Cau
tric bac hai va bac nhat da duoc s dung dé tim hiéu sau hon cac tac dong cua tirng yéu t6
thanh phan. Mai truong x& hoi, cam nhan vé an toan va an ninh, su hai 1ong duoc gia thiét 1a
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nhiing yéu to c6 tac dong dén 1ong trung thanh cua hanh khach ddi véi dich vu trén tau dién.
Dic biét, yéu té moi trudng Xa hoi duoc tim thiy nhiéu & cac nghién ctu trong linh vyc tiép
thi, tuy nhién tac dong cua yéu té nay dén long trung thanh cua ngudi sir dung chua duoc
nghién ctru trong ngir canh giao théng cdng cong. Vi thé nghién ctru nay c6 déng gop dang ké
vé mit ly thuyét vi nd 1a mot trong rat it nghién ctru dénh gia tac dong cua moi truong xa hoi
dén 10ng trung thanh cua hanh khach tau dién & mot qudc gia dang phat trién.

Thir hai, két qua moé hinh cho thdy ring hai yéu t thanh phan cia méi trudng xa hoi
khong c6 su tac dong truc tiép dén long trung thanh cua hanh khach. Diéu nay trai nguoc lai
véi nghién ctu cua tac gia Wakefield,Blodgett [32] khi hanh vi va ngoai hinh cua nguoi khac
(nhén vién va hanh khach khéc) c6 tic dong ¥ nghia dén long trung thanh caa hanh khach.
Tuy nhién, trong nghién ctu hién tai chi ra ring méi truong xa hoi co tac dong gian tiép dén
long trung thanh cua hanh khach théng qua cam nhan vé an toan, an ninh va su hai long cua
hanh khach. Ngoai ra, yéu t6 méi truong xa hoi ciing duoc tim théy rang co tac dong manh
dén su hai 10ng ctia hanh khach ddi trén tau dién. Két qua nay twong tu véi két qua caa nghién
ctru vé su hai long cua khéach ddi véi khach san tai Malaysia. Téac gia Ali,Omar [33] ciing phat
hién ra moi truong vat chat va xa hoi 1a nhitng yéu t6 du béo tét vé su hai 1ong cua khach
hang.

Thi ba, két qua caa nghién ciu ndy cho thay rang su hai 1ong caa hanh khach 12 yéu té c6
tac dong manh nhat dén 1ong trung thanh caia hanh khach di voi tau dién noi d6. Cac nghién
clru trude ciing cho ra két qua tuong ty vé tac dong dang ké cua su hai long dén long trung
thanh nhu két qua nghién ctu caa vé 10ng trung thanh caa hanh khéach di tau ga Surabaya
Gubeng [34]. Nghién ctru cua tac gia Van Lierop, et al. [13] ciing cho thay rang khi khach
hang hai long dén chat lugng dich vu trong tau dién thi din dén ting 1ong trung thanh cua
hanh khéach.

Cudi cuing, yéu té cam nhan vé an toan va an ninh dugc tim thay co tac dong truc tiép dén
long trung thanh cua hanh khéch va tac dong gian tiép thong qua su hai long. Cac nghién ctru
trude da chung minh rang yéu tb cam nhan vé an toan va an ninh 1a mot yéu té qguan trong co
tac dong ¥ nghia dén sy hai 1ong cua hanh khach khach ddi véi dich vu [24]. Ket qua nghién
cuu cua tac gia Ingvardson,Nielsen [23] da xac nhén gid thuyét rang cam nhan vé su an toan
tai cac nha ga co lién quan tich cuc dén sy hai 1ong ctia hanh khach dan dén viéc lya chon
phuong tién GTCC. Tuong tu, yéu t6 an toan 1a yéu té tac dong tich cuc dén su hai long hai
long va dan dén 1ong trung thanh cua hanh khach déi véi dich vu tau dién [13].

6.2 Y nghia thue tién

Két qua nghién ctru d chi ra ca hai thanh phan chinh caa moéi truong xa hoi 1a nhiing
ngudi xung quanh va nhan vién c6 tac dong gian tiép dén long trung thanh théng qua sy hai
long caa hanh khach va cam nhan vé an toan va an ninh. Vi vay dé nang cao long trung thanh
ctia hanh khach ddi véi tau dién, cic co quan quan ly can trién khai cAc chwong trinh, gidi
phap hiéu qua dé nang cao cac k§ ning giao tiép, phong cach phuc vy va thai d6 chuyén
nghiép cua nhan vién, gop phan tao nén trai nghiém tot cho hanh khéch st dung. Bén canh do,
viéc hanh khéach xung quanh tai nha ga twong tac tich cuc va ¢ hanh vi cu st tét, dién mao
lich sy ciing s& gop phan tao nén mot khong khi than thién va thoai méi cho cac hanh khéch
su dung, giap dem lai trai nghiém dang nhd va mang lai cam giac thoai mai trén tau dién.

Nghién ciztu con phét hién ra rang cam nhan vé an toan va an ninh c6 tac dong y nghia dén
Iong trung thanh ctia hanh khach doi vai tau dién. Neu hanh khach cam thay an toan va an
ninh dugc dam bao tot, ho s€ cam thay tin tuong va trung thanh véi tau dién, tir do s€ o xu
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huéng sir dung dich vu nay thudng xuyén hon. Didu d6 cho thdy tim quan trong cua viéc ting
cudng hé thong an ninh va dam bao an toan cho hanh khach. Vi thé cac nha quan Ii can dwa ra
cac bién phap nham nang cao chét lwong an ninh va dam bao an toan cho hanh khach trong
suét qué trinh st dung dich vu tau dién vi du nhu ting cuong mat d6 camera giam sét, to chic
lyc lwong tuan tra hoat dong thudng xuyén, xir Iy céc sy ¢b an ninh nhanh chéng.

Cudi cuing, su hai 16ng caa hanh khéch 1a yéu té quan trong dé tang long trung thanh cua
hanh khach. Chinh su hai 16ng cua hanh khach véi dich vu tau dién 12 mét trong nhiing yéu té
cot 161 dé tang 1ong trung thanh cua ho véi dich vu nay. Vi vay, cac nha quan Iy can chu y dén
céc yéu t6 nhur chét lwong dich vy, tién ich, gia ca hop ly, thoi gian cho doi va sy thoai mai
trong sudt chuyén di. 'Ngoai ra, tao ra mot trai nghiém khach hang tét va dam bao rang ho
duoc giai dap moi thic mac va yéu ciu cia minh 1a cach gitp ting cudong do hai long cua
hanh khach di véi dich vu tau dién. Nhd vao do, ho s& c6 xu hudng lua chon va st dung dich
vu nay thuong xuyén hon va trung thanh véi thuong hi¢u tau dién.

7. KET LUAN

Nghién ctru nay da phat trién mot moé hinh ly thuyét dua trén ly thuyet g6c 1a phan tng
cua chu thé va kich thich (SOR) dé giai thich méi quan hé giira yéu té moéi truong xa hoi va
yéu t6 an toan, an ninh dén sy hai 1ong va long trung thanh caa hanh khach sir dung dich vu
tau dién noi do. Dir liéu dd duoc thu thap théng qua khao sat truc tiép tir 450 hanh khach sir
dung dich vu tau dién tai Ha Noi. Két qua nghién ciu cho thay rang, mic du khéng co tac
dong truc tiép, moi truong x& hoi dugc tim thay c6 tac dong gian tiép dén long trung thanh
cua hanh khéach théng qua cam nhan vé an toan, an ninh va sy hai long caa hanh khach. Yéu
t6 cam nhan vé an toan va an ninh dugc tim thay c6 tac dong truc tiép dén long trung thanh
ctia hanh khach va gian tiép thong qua sy hai 1ong. Két qua nghién ctru ¢ ¥ nghia Iy thuyét
cling nhu y nghia thyc tién trong linh vuc GTCC.

Bén canh nhimg dong gop tich cuc, nghién ciru cling con ton tai nhitng han ché, chang
han nhu nghién ciru chwa xem xét cac yéu to nhan khau hoc c6 tac dong hay khong dén sy hai
long va 1ong trung thanh cta hanh khach d6i véi dich vyu. Nghién ciru nay ciing chi méi thuc
hién tai mot thanh phd I16n cu thé caa Viét Nam nén két qua nghién ciu can dugc kiém ching
lai bang nhiing nghién citu & cac thanh phd khac. Nhiing van dé nay s& dugc xem xét thuc
hién nhu mot dinh hudng trong cac nghién cau tiép theo.
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