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Abstract. Improving the service quality of public transportation systems (PT) enhances the
passenger experience. However, there is still much unknown about factors determining the
quality of the PT system, particularly in developing countries. This study explores the social-
environmental factors affecting urban train passenger satisfaction. The Partial Least Squares
Structural Equation Modeling (PLS-SEM) model was tested using data collected from 450
passengers using the rail system in Hanoi. The model is built based on two different contexts
of the PT system: at stations and on trains. The findings of the study indicate that the behavior
and appearance of staff and other passengers positively impact passenger satisfaction.
Conversely, overcrowding is the factor that has a negative impact. These findings suggest that
focusing on staff training, maintaining a friendly environment at stations and on trains, as well
as controlling overcrowding, are important measures to enhance passenger satisfaction and
experience, thereby attracting more users to the PT system.
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Tom tit. Nang cao chét luong dich vu caa hé théng giao thong cong cong (GTCC) mang lai
trai nghiém t6t cho hanh khéach. Tuy nhién van con nhiéu diéu chua biét vé cac yéu t6 quyét
dinh dén chat lugng hé théng GTCC, dac biét 1a ¢ nhiing nuéc dang phat trién. Nghién ciu
nay kham pha yéu té moi truong x& hoi anh huong dén su hai 16ng caa hanh khach. M hinh
phuong trinh cdu tric binh phuong nhé nhat tirng phan (PLS-SEM) dugc thir nghiém bang
cach st dung dir liéu duoc thu thap tir 450 hanh khéch st dung hé thong tau dién tai TP. Ha
Noi. M6 hinh dugc xay dung dya trén hai ngit canh nghién ciu khac nhau cua hé thng
GTCC la tai nha ga va trén tau dién. Cac phat hién cua nghién cuau chi ra hanh vi, dién mao
ctia nhan vién va nhitng nguoi xung quanh c6 tac dong tich cuc dén su hai long cua hanh
khach. Nguoc lai sy dong duc 1a yéu té c6 tac dong mang tinh tiéu cuc. Nhiing phat hién nay
goi y dén viéc tap trung vao dao tao nhén vién, duy tri moi truong ga tau va trén tau dién than
thién, ciing nhu kiém soat tinh trang déng duc 1a nhitng bién phap quan trong dé nang cao su
hai 1ong va trai nghiém cua hanh khach. Tir d6 thu hit thém luong nguoi st dung hé thong
GTCC.

Tw khéa: Tau dién, moi truong xa hoi, su hai l1ong, PLS-SEM, xe bus Ha Noi.
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1. GIOI THIEU

Xu hudng gia ting nhanh chéng va khong kiém soét vé sb lugng cua phuong tién giao
thong ca nhan (GTCN) & cac nudc dang phat trién dang gay ra nhiéu &p luc cho ha ting giao
thong d6 thi. Tang ti 1¢ tai nan giao thdng, Un tic giao thong d6 thi kéo theo cac hé luy nhu
tang lwong nhién liéu tiéu thu, lugng khi thai va chi phi di lai [1]. Dé giam thiéu tac dong caa
cac van dé lién quan dén phuong tién GTCN, phat trién mot hé théng giao thong cong cong
(GTCC) dugc xem la mot trong nhirng giai phép c6 tinh hiéu qua cao [2]. Trong mét nghién
ctru vé xe buyt & Indonesia, tac gia Dirgahayani [3] cho thiy viéc sir dung xe buyt s& gidp cai
thién chat luong khong khi va giam lugng khi CO, phat thai ra méi truong. Ngoai ra, sir dung
GTCC s& giai quyét tinh trang tinh trang Un tic giao thdng va rit ngan thai gian di chuyén [4].
Bén canh cac loi ich d6i vé6i xa hoi, viéc sir dung GTCC con mang lai loi ich cho ngudi sir
dung dya theo nhiéu nghién ctu thuc nghiém. Viéc st dung GTCC mang lai cho nguoi st
dung céc loi ich vé stic khoe nhu giam ty 16 mac bénh tiéu duong va tim mach, cai thién stc
khoe tinh than, giam cang thang va lo ling [5]. Vi vay, viéc phat trién GTCC la mot giai phap
tong thé mang tinh bén vitng, gilp nang cao chat luong cudc séng cua cong dong, bao vé moi
truong va gop phan thuc day sy phat trién nganh giao thong trong twong lai.

Tai Viét Nam, xe buyt la phuong tign GTCC chinh. Tuy vay, s6 nguoi s dung dich
vu xe buyt khong cao nhu mong doi miac du di c6 nhiéu sy d6i mai, sang tao [6] Ngoai cac
nguyén nhén lién quan dén yéu t6 con nguoi, cac nguyén nhan nhén lién quan dén dich vy c6
thé 12 nhan t khién cho hé thong xe buyt & Viét Nam hoat dong kém hi¢u qua [7]. Dé cai
thién tinh trang giao thong & Viét Nam, mét s loai hinh van tai hanh khach cong cong khoi
luong 16n dugc ra doi, trong d6 tau dién Cét Linh - Ha Pong dugc xem 12 tuyén dau tién trong
hé thong duong sat d6 thi Ha Noi da duoc dua vao sir dung. Khi mang ludi duong sat do thi
thanh ph Ha Noi duoc sir dung, sé gia ting ty 18 nguoi dan sir dung phuong tién hanh khach
cdng cong toi 35-45%, giam thi phan ngudi str dung phuong ti¢n ca nhan tham gia giao thong
xuéng 30% [8]. C6 thé thay rang viéc dau tu phat trién hé thong duong sat d6 thi tai Viét Nam
la mot trong nhitng phét trién tich cuc trong hé thdng giao thong cong cong noi chung, va tir
d6, dan dan tiép can dén viéc phat trién giao thong do thi bén viing va hiéu qua.

Bén canh nhiing chién luoc du tu cai thién ha ting GTCC theo dinh hudéng quy hoach
phét trién, can c6 nhitng chién luoc phat trién huéng theo mong mubn va dap ¢ng nhu cau cua
hanh khach GTCC. Viéc dap ung duoc mong muon va nhu cau cua hanh khach da st dung
GTCC, nguoi dan chua st dung GTCC c6 tac dung truc tiép trong viéc duy tri va gia ting sd
lwong hanh khach sir dung GTCC trong tuong lai. Sy hai 10ng cua hanh khach ddi voi dich vy
GTCC duoc xem la yéu t6 quan trong gop phan tang luong hanh khach sir dung dich vu [9,
10]. Céc nghién ctru trudc cho thay chat lwong dich vu dong mot vai trd quan trong dén sy hai
long cua hanh khach d6i véi hé thong GTCC [11]. Ngoai ra yéu té chat lwong dich vy, su
thoai mai ciing 1a mot yéu t tac dong tich cuc dén su hai 1ong ciia hanh khach ddi voi tau
dién tai Trung Quédc [12]. Tuy nhién céc nghién ciu trudc ddy chua c6 nghién ctru NAo xem
xét tac dong ciia cac yéu td nhan vién, nhimg nguoi xung quanh va sy dong dic trong moi
truong x& hoi dén sy hai long cta hanh khach dbi vai hé thong tau dién. Ngoai ra, cac nghién
ctru trudc chi tap trung phan tich cac yéu td tac dong tai nha ga hodc trén tau dién, chua co su
s0 sanh cac yéu té gitra hai khong gian nay.

Nghién ctu nay phan tich cac yéu tb tac dong dén sy hai 10ng cia hanh khach @i véi
moi truong xa hoi trén tau dién va tai nha ga cua hé théng duong sat do thi. Su hai long cua
hanh khach dugc do luong thong qua mo hinh duoc xay dung dua trén mé hinh caa ly thuyét
Phan ¢ng caa Chu thé véi Kich thich (Stimulus Organism Response Theory — SOR). Céc yéu
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t6 duoc chon loc va tap trung xem xét trong nghién ciru gom yéu to su dong dic, hanh vi dién
mao nhan vién va nhimg nguoi xung quanh. M6 hinh cau trac SEM dugc su dung dé phan
tich, xem xét vai trd cua cac yéu t tic dong dén sy hai 10ng caa hanh khach ddi véi dich vu
tai nha ga va ca trén tau dién. CAu tric cua nghién cau. Két qua nghién ctu gidp cac nha
hoach dinh chinh sach va don vi van hanh c6 nhimg dinh huéng dé dua ra nhiing giai phéap
phu hop nham cai thién hé thdng, khuyén khich hanh khach tiép tuc sir dung hé théng, ting
lwong ngudi sir dung hé thng dudng sét d6 thi néi riéng va GTCC ndi chung.

Nghién ciu duoc cu tric thanh bay phan chinh. Dau tién, phan gigi thiéu néu rd bdi
canh va ly do nghién ctru, dong thoi gidi thidu muc tiéu va y nghia cia nghién ciru trong linh
vuc lién quan. Tiép theo, phan Nén tang ly thuyét trinh bay céc khai niém co ban va co s ly
luan 1am nén tang cho nghién cau. Trong phan Phét trién gia thuyét, cac gia thuyét nghién ciu
dugc trinh bay va giai thich dwa trén nén tang ly thuyét da duoc thao luan trude d6. Phan
Phuong phap nghién ctru md ta chi tiét cach tiép can nghién cau, bao gom thiét ké bang hoi,
d6i twong khao sat va cac phuong phap phan tich dugc su dung. Két qua cua nghién ciru dugc
trinh bay trong phan tiép theo, cung cap nhiting phat hién chinh tir dit liéu thu thép duogc. Phan
Thao luan tap trung vao viéc dién giai cac két qua nay, lién hé véi ly thuyet va thuyc tién, dong
thoi dua ra nhitng ¥ nghia cia chdng. Cudi cling, bai bao két thic véi phan Két luan, trong do
tom lugc cac dong gdp chinh cua nghién ctu, nhitng han ché va goi y cho nghién ctu trong
tuong lai.

2. NEN TANG LY THUYET
2.1. Ly thuyét Phan tng ciia Chii thé véi Kich thich (SOR)

Ly thuyét phan Gng cua chu thé voi kich thich (Stimulus - Organism - Response
(SOR) 1a mét Iy thuyét thude linh vuc tam Iy hoc, dé giai thich hanh vi ciia mot chu thé bj anh
hudng nhu thé nao bai cac kich thich bén ngoai va cac yéu té bén trong. mé hinh cua ly
thuyét dya trén ba thanh phan chinh Ia kich thich (Stimulus), cha thé (Organism) va phan hoi
(Response). Mbi quan hé giira ba yéu té duoc dng giai thich rang khi mét chu thé bi tac dong
béi mot hay nhiéu tac nhan kich thich, cac phan &ng noi tai caa chu thé (cam xuc, suy nghi va
trang thai sinh 1y) s& duoc sinh ra va sé ¢ kha nang dan dén su phan hoi (hanh vi) caa cha
thé. Ly thuyét SOR da dugc ap dung trong nhiéu linh vuc khéc nhau nhu du lich [13], nha
hang [14], tiép thi [15],... dé hiéu rd tac dong cua cac tac nhan bén ngoai dén hanh vi cua
khach hang.

Mo hinh SOR chua duoc st dung nhiéu trong cac nghién ctu vé hanh vi st dung
phuong tién GTCC, dic biét 1a cac nghién ciru vé hé thong tau dién do thi. Mot nghién ctu &
Jakarta cua tac gia Djakfar, Bria,Wicaksono [16] vé hanh vi lya chon phuong thirc di chuyén
ctia hanh khach da sir dung ly thuyét SOR dé kham phéa anh huéng cua cac tac nhan kich thich
dén hanh vi lya chon phuong tién c& nhan, dich vu goi xe truc tuyén va phuong tiéh GTCC
cua hanh khach. Trong béi canh dich vu hang khong, tac gia Othman [17] da st dung ly
thuyét SOR dé do luong tac dong cua cac yeu t6 hinh anh, bdi canh chuyén bay, trach nhiém
x4 hoi cuia hang hang khdng va chat lugng mdi quan hé cia hing hang khong dén long trung
thanh, y thac x& hoi cua hanh khach. Hay mot nghién cau khac vé phuong tién ty hanh
(Autonomous Vehicle - AV) [18] di sir dung ly thuyét SOR dé diéu tra thai do va hanh vi
chap thuan cta hanh khach khi AV dugc ap dung rong réi & Vuong qudc Anh. Cac tac nhan
kich thich dugc tim thay trong cac nghién ciru trude thong thudng lién quan dén cac nhan té
thudc moi truong xung quanh hanh khach nhu hinh anh thuong hiéu, chat lwong dich vu hay
nhitng ngudi xung quanh. Trong nghién ciru ndy, st dung yéu té kich thich va phan ang noi
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tai ctia chu thé thugc Iy thuyét SOR dé lam nén tang xay dyng mo hinh nghién ciru. Nghién
ctru nay s€ xem xét tac dong cua cac tac nhan kich thich bao gom su déng duac, nhan vién va
nhhimg ngudi xung quanh trong yeu to méi truong xa hdi den sy hai long cua hanh khach doi
véi hé thong tau dién d6 thi (Hinh 1).

Kich thich (Stimulus) Phan wng ndi tai caa chi thé (Organism)
Yéu té moi truong xa hoi: Sy hai 1ong dbi vai dich vuy:

e Sy dong duc e Trén tau dién

e Nhan vién > e Tai nha ga

e Ngudi xung quanh

Hinh 1. So db ap dung Iy thuyét SOR vao nghién ctu hién tai.
2.2. Su hai long

Su hai long cua khach hang la sy thoa mén, hai long cta khach hang va dugc xem la
muic d6 trang thai, cam giac caa mot khach hang thdng qua viéc so sanh két qua thu dugc tir
tiéu ding san pham hay dich vy véi nhiing ky vong cua chinh ho. D. Van Lierop, M. G.
Badami, A. M. EI-Geneidy [19] cho rang vé su hai long caa khach hang 1a mot phan ng tinh
cam tong thé duya trén su khac biét giita nhitng ky vong va thyc té trai nghiém. Sy hai long
cuia khach hang c6 thé duoc chia thanh ba cap do duya trén su khac biét gitra ky vong va trai
nghiém thyc té: néu khach hang cam nhan dich vu nhan dugc c6 chat lwong thip hon dich vu
mong doi thi khach hang khéng hai 1ong; néu dich vu cam nhan tuwong dwong véi dich vu
mong doi, khach hang c6 thé s& kha hai 1ong; va néu dich vu nhin duoc cao hon dich vu
mong doi, khach hang sé& rat hai 1ong. Trong bi canh dich vu GTCC, su hai long bi anh
huong boi chat lugng dich vu mang lai [20]. Su hai 16ng 1a mot cau trac tinh cam toan dién
hon, duoc hanh khach phan hdi sau khi trai nghiém céc dich vu giao thong duoc cung cap
[21].

2.3. Méi trweong xa hoi

Moi truong xa hoi la méi truong dich vu lién quan dén con nguoi va dé cap dén cac
tuong tac gian tiép nhu 1a sy hién dién cua cac hanh khach khac, ciing nhu ngoai hinh, hanh vi
va su tuong dong cta nhimg nhan vién va hanh khach khac. Mbi trudong x& hoi 1a mot yéu t6
quan trong thé hién nhitng anh huéng gian tiép gira nhimg nguoi dung chung méi truong
dich vu va cac nhan vién caa dich vu [22, 23]. Méi truong xa hoi bao gom céc yéu té nhan
vién, nhitng nguoi xung quanh va sy déng duac [24].

Nhéan vién

Céc nha nghién ciru da chi ra rang nhan vién tuyén dau co thé két néi voi khach hang
thong qua céc dic diém ca nhan nhu ngoai hinh, tinh cam [24]. Céc hanh vi ciia nhan vién anh
huong tryc tiép dén viéc danh gia dich vu cta khach hang d6i véi dich vu [25]. Theo Iy thuyét
nhan dang x4 hoi (Social Identity Theory), khach hang thich nhan vién giéng tinh cach va
dién mao cua minh hon.

Nguwoi xung quanh

Martin [26] cho rang tac dong caa nhitng hanh khach khéac nhau trong bdi canh thuong
mai 12 truc tiép thdng qua su gap g& giita cac ca nhan hoic gian tiép bang céach tré thanh mot
phan ciia moi truong xa hoi. Céac hanh vi cua khach hang khéc co thé c6 tac dong sau sic dén
viéc danh gia dich vu [25]. Cam xtc, suy nghi hodc hanh vi caa mot hanh khach bi tac dong

2171



Tap chi Khoa hoc Giao thong van tai, Tap 75, S6 08 (10/2024), 2167-2181

bai su hién dién hoac hanh dong cua mot hanh khach khac hoac mot nhém nguoi Khéc. B{en
canh do, khach hang cling thich nh&ng khach hang khac c6 dac diém tuong tu ban than, dicu
nay goi ra cam giac quen thudc hoac gan bé vai mot dia diém.
Sw dong duc

Ngoai viéc bi anh huong boi cac tac nhan xa hoi, nguoi tiéu dung con bi anh huong
bai mat do xa@ hoi trong mot khéng gian dich vu. Qéc nghién cuu thuc nghiém nghién ciru vé
mat do xa hoi cua khong gian dich vu da chi ra rang mat d¢ khéach hang cao (tuc la sy dong
duc) anh huong tiéu cuc dén cac quyet dinh tiep can [24]. Khi sy dong duc cang 16n thi sé gay
ra hanh vi tranh né cua khach hang doi véi mot dich vu.

3. PHAT TRIEN GIA THUYET

Trong bdi canh dich vu va du lich, yéu t& méi trudng x3 hoi 1a yéu té quan trong anh
hudng dén trai nghiém dich vu caa khach hang. Rosenbaum va Massiah [24] xac dinh khia
canh cua yéu t6 moi truong xa hoi trong khéng gian dich vu bao gém cac yéu té kich thich
sau: nhan vién, khach hang va sy déng duc. Trong nghién ciu nay sé& sir dung ca ba yéu t6
trong mdi trudng x& hoi dé phan tich anh hudng dén sy hai long cia hanh khach di vai dich
vu tai nha ga va trén tau dién.

Thai d6, ngoai hinh cta cta nhan vién dugc xem 14 yéu tb co tac dong tich cuc dén sy
hai long cua khach hang khi tham gia dich vy. Lee va Choi [27] da tim thay sy khac biét dang
ke trong thai do nhan thirc cua khach hang gitra mire do hap dan ngoai hinh thap va cao cua
nhan vién. Trong ca hai truong hop, su hai long vé ngoai hinh cua nhan vién déu anh huong
dén y dinh quay lai cta nguoi tiéu dung. Ngoai ra su hai long ctia nguoi tiéu dung con bi anh
huong baoi thai @6 caa nhan vién.

Hia: Nhdn vién tac déng tich cuee dén sw hai long cia hanh khach tai nha ga.

Hib: Nhdn vién tac dong tich cuee dén suw hai long cia hanh khéch trén tau dién.

Brocato, et al. [25] lap luan rang nhan thic vé nhitng khach hang khéac 1a nén tang dé
cac nha quan ly c6 thé du doan sy hanh vi tiép can hoic tranh né mot dich vu caa khach hang.
Mot ca nhan s& c6 nhiéu kha ning tuong tic véi cac khach hang khac hon néu nhan thic cua
ho vé nhitng khach hang nay Ia tich cuc. Trong nhiéu méi trudong dich vu, thai d6 va ngoai
hinh cua mot sb khach hang s& anh huong dén sy hai long céc khach hang khac [28]. Khi
nhitng khach hang cam thiy nhimg ngudi xung quanh cé nhitng cir chi, phong cach tuong
d6ng véi nhau s& tao nén su thl vi va nang cao nhan thirc vé chit luong dich vu [25].

H2a: Nguwoi xung quanh tac déng tich cuee dén suw hai long cia hanh khach tai nha ga.

H2b: Nguoi xung quanh tich cuee dén sie hai long ciia hanh khdch trén tau dién.

Ngoai viéc bi anh huong boi cac tac nhan xa hoi, nguoi tiéu dung con bi anh hudng
boi mat do xa hoi (su dong duc) dwoc cam nhan cua mot khdng gian dich vu. Gan day, phan
I6n céc nghién ctiu thuc nghiém vé mat do xa hoi cua khéng gian dich vu da chi ra rang mat
d6 khach hang cao (tic 1a dong duc) anh huong tiéu cuc dén cac quyét dinh tiép can dich vu
cua hanh khach [25]. Nghién ciu cia Zehrer va Raich [29] ciing cho két qua rang nhan thirc
vé su dong duc anh huéng tidu cuc dén sy hai long cia hanh khach khi sir dung céc dich vu
thé thao mua dong ngoai troi. Du khach bit dau cam thay kho chiu va cam thdy dong dac khi
vuot qua mic mat do nhét dinh trén cac suon doc truot tuyét. Morgan va Lok [30] cho ring
nhan thirc tiéu cuc cua khach hang vé sy dong duc gay ra su giam st vé hai 1ong cua khach
hang. Hanh khach cam thay kho tiép can dia diém du lich khi mat @6 hanh khach ting 1én.
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H3a: Sw dong diic tac dong tiu cuc dén sw hai 1ong cia hanh khach tai nha ga.
H3b: Sir déng diic tie dong tiéu cuc dén sy hai 10ng ciia hanh khdch trén tau dién

P S P e s

~ ) . ~ ”

Nhitng ngudi Tai nha ga AN 1/ Trén tau dién Nhirng nguoi
xung quanh xung quanh
(XQ.S) (XQ_T)

H2b

Su hai long cua
hanh khéch tai
nha ga (HL_S)

Su hai long cua
hanh khéach trén
tau dién (HL_T)

Hlb

H3b

Su dong dtc
(DD_S)

Kich thich Phén @ng néi tai
cia chi the AN
4 R\
7

________________________

Su dong duc
(DD_T)

Phan ing ngi tai Kich thich
caa chia the K

7/

— T e = ———

Hinh 2. M6 hinh nghién cau.

4. PHUONG PHAP NGHIEN CUU
4.1. Khdo sat va thu thap dir liu

Véi muc tiéu cua nghién ciru 12 tim hiéu sy hai long cua hanh khach di véi hé thong
tau dién d6 thi tai Viet Nam, dit liéu nghién ciru dugc thu thap o thanh phd Ha Noi. Thang do
cam nhan cua hanh khach duoc st dung 1a thang do Likert 7 bac (tir 1 dén 7 twong ung véi
muc d6 dong y ting dan). Ngoai ra, cac thong tin lién quan dén dic diém chuyén di va dic
trung ca nhan ciing duoc khao sat, thu thap. Céac khai niém str dung trong mé hinh gom su hai
long cua hanh khach d6i véi dich vu tai nha ga va ca trén tau dién (HL), yéu td nhan vién
(NV), nhitng nguoi xung quanh (XQ) va su dong duc (DD) dugc duoc st dung lam thang do
va cac thang do cling da duoc kiém chiing trong cac nghién ciru trude. Pong thoi cac thang do
ciing dugc kiém dinh lai thong qua budc danh gia moé hinh do luong caa mé hinh ly thuyét dé
Xuat theo mo hinh phwong trinh cau tric (SEM). Téng cong c6 48 bién quan sat duoc sir dung
dé do ludng 8 khéi niém trong mé hinh ly thuyét dung dé kiém tra sy hai 10ng cua hanh khach
dbi vai tau di¢n va tai nha ga: 16 bién quan sat do luong yéu to nhan vién, 18 bién quan sat do
ludng yéu t6 hhimg ngudi xung quanh, 6 bién quan sat do luong yéu t6 sy dong dic, 8 bién
quan sat do ludng yéu té su hai 1ong.

Bang cau hoi ban dau dugc chuan bi bing tiéng Anh trude khi dugc dich sang tiéng
Viét. Phién ban tiéng Anh di duoc cac chuyén gia ve giao thong gop y. Sau do, bang cau hoi
chinh stra hoan thién da dugc su dung de tlen hanh khao sat thi diém. O budc nay, nhém
nghién ctru chi gui lai mot s6 y kién nho vé cach dung tir. Sau khi cac ghi chu d6 dugc giai
quyét, phién ban cubi cing cua bang cau hoi da dugc théng qua va sir dung cho cudc khao sét
chinh thuec.

Thong tin thu thap lién quan dén sy hai long ciia hanh khach ddi voi hé thong tau dién
do thi duogc thu thap thong qua bang hoi khao sat truc tiép tai cac khu vyc nha ga va trén tau
dién. Mot k¥ thuat khao sat da dugc sir dung trong nghién ctu nay. Nhitng khdo sat vién la
sinh vién ciia mot sb truong dai hoc & Ha No6i da dugce dao tao bai ban. Khao sat vién sé& tiép
can ngéu nhién v&i hanh khach, trong khu vuc khao sat da dugc xéc dinh. Trude khi phat
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phleu bang hoi, ngudi khdo sat s€ hdi cac cau hoi loc d01 tuong va gidi thich rd vé muyc dich
tién hanh cudc khao sat. Chi khi déi tuong khao sat san _sang tu nguyén tham gia khao sat,
khao sat vién méi phat phiéu va hd trg (néu can) trong sudt qua trinh khao sat cho dén khi ddi
tuong khao sat hoan thanh bang khao sat. Sau khi qua trinh khao sat két thiic, nguoi tham gia
khao sat s€ nhan dugc mot thé cao cd gia tri 30.000 VND nhu mot 161 cdm on ctia nhém
nghién ctru dén nguoi tham gia khao sat. Cudc khao sat duoc tién hanh trong gan mot tuan, tir
ngdy 21 thang 4 nam 2023 den ngay 25 thang 4 nam 2023 tai thu d6 Ha No1. Sau khi loai bo
cac gia tri ngoai I¢, mau cudi cung bao gém 450 khao sat co thé st dung dugc. Pé dam bao
tinh dai dién cua mau, khu vuc khao sat dugc chon bao gém céac tuyén tau va ga tau cé luu
luong hanh khach khac nhau.

Bang 1. Thang do va hé s6 tai ngoai

Tai nha ga Trén tau dién
Bién nghién ctru Heé so tai Bién nghién ciru Heé so tai
NV 51 0,869 NV T 1 0,881
NV S 2 0,866 NV T2 0,900
NV S 3 0,835 NV T3 0,873
Nhan vién NV_S 4 0,886 Nhan vién NV_T 4 0,909
NV S5 0,876 NV T5 0,890
NV S 6 0,898 NV T 6 0,901
NV S 7 0,749 NV T7 0,757
NV S8 0,701 NV T8 0,720
XQ S1 0,822 XQ T1 0,839
XQ 52 0,872 XQ T2 0,854
XQ 53 0,898 XQ T3 0,876
_ . XQ S4 0,868 ) . XQT4 0,882
)':'J‘r:g‘cgu:‘agn‘f' XQ S5 0.879 )':'l:‘%“gu“agrﬁ]“' XQ T5 0,898
XQ 56 0,876 XQ-T 6 0,905
XQ S7 0,795 XQ T7 0,813
XQ S8 0,790 XQ T8 0,794
XQ 59 0,746 XQ T9 0,768
DD-S 1 0,916 DD T1 0,954
Su dong duc DD_S2 0,921 Su dong duc DD_T2 0,974
DD S 3 0,964 DD-T 3 0,950
HLS1 0,918 HL T 1 0,917
S hai long HL_S2 0,958 S hai long HL T2 0,961
- HL S3 0.957 - HL T3 0,948
HL S 4 0,935 HL T 4 0,932

4.2. Phan tich dir liéu

M0 hinh phuong trinh cdu trac néi chung duoc sir dung dé xem xét méi quan hé, lién
quan dén dir liéu véi cac tac dong cua cac yéu té lien quan. C6 2 loai mdé hinh SEM tuong
duong véi 2 phuong phap dé ude luong cac méi quan hé trong mé hinh ciu trdc tuyén tinh
(SEM): SEM hiép phuong sai (CB-SEM) va SEM binh phuong t6i thicu riéng phan (PLS-
SEM). Méi phuong phép thich hop cho mot s6 bdi canh nghién cau khac nhau. Tuy nhién,
PLS-SEM duogc khuyén nghi cho nghién ciru xem xét nhiéu cau trdc va nham muyc dich hiéu
dugc sy phuc tap ngay cang tang do sy m¢ rong cua cac ly thuyét [31]. Vi muc tieu xem xet
va kiém tra cac mdi quan hé phirc tap gitra c4c yéu to tac dong ddi véi sy hai 1ong cua hanh
khach, kha ning du bdo cua cac yéu té tac dong trong md hinh dbi véi su hai 1ong caa hanh
khéch, mé hinh PLS-SEM ciing duoc sir dung dé phan tich dir liéu quan sat. Két qua phan tich
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cung cép ude luong mo hinh duong dan thé hién tac dong cua cac yéu té dén su hai long cua
hanh khach str dung va cung cap cac chi tiéu danh gia mo hinh cling nhu kiém tra d6 phu hop
caa mo hinh ly thuyet.

5. KET QUA
5.1 Théng ké mé ta

Bang 2. Pic diém ciia ngudi tra 10i khao sat.

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 5,56
Trinh d hoc vin Sinh vién/hoc sinh 175 38,89
Trung hoc co so 17 3,78 Nghi huu 38 8,44
Trung hoc pho thong 130 28,89 Noi trg 9 2,00
Trung cip/cao dang 3 0,67 Chua c6 viéc lam 1 022
Pai hoc 184 40,89 Khac 5 111
Sau dai hoc 110 24,44 Thu nhdp hang thang (VND)

Khac 6 1,33 Duéi 5 tri¢u 173 38,44
Tinh trang héon nhdn 5-10 triéu 83 18,44
Doc than 237 52,67 10 - 15 triéu 93 20,67
Két hon 213 47,33 > =15 triéu 101 22,44

Bang 2 mo ta ddc trung cua dir liéu phan tich. Tong cong dix lieu co gia tri duoc su
dung trong phan tich la 450 mau (tai Ha Noi). Nam va nit c6 sb luong. mau xap xi nhau lan
luot chiém (51,78%) va (48,22%). Tinh trang hon nhan ciing ¢ gia tri gan bang nhau lan luot
la (47,33%) két hon va (52,67%) doc than. Trong sé nhitng nguoi duoc hoi, hon 40,89% 1a co
bang cip 1a dai hoc. Ty 1& ngudi duoc hoi c6 cong viéc toan thoi gian (43,78%) va tiép theo la
sinh vién/ hoc sinh (38,67%). Vé trinh thu nhap hang thang, khoang 38,44% sé nguoi dugc
hoi ¢6 thu nhap hang thang 1a dudi 5 triéu, tiép theo 12 16n hon 15 triéu (22,44%).

5.2. M6 hinh do luwdng
5.2.1 Danh gia mé hinh do lwong

Trén co s cac nghién ciru cé truedc va muc tiéu nghién cau, cac khai niém nghién ctu
va méi quan hg giira céc khai niém dugc dé xuat kién nghi thong qua mo hinh Iy thuyét (Hinh
2). Dr li¢u phan tich sau d6 duoc st dung dé kiém chiing va khang dinh mol quan h¢ phuc
tap giita cac yéu t6 vai sy hai 1ong cia hanh khéach, ciing nhu vai trd cia yéu to nhan vién
(NV), nhitng ngudi xung quanh (XQ) va sy dong duc (DD). M6 hinh phuong trinh cau truc
binh phuong tung phan (PLS-SEM) duoc xay dung va danh gia theo mo hinh do luong va
danh gia mo hinh cau tric.

Bang 3. Panh gia mo hinh do luong.

Tai nha ga Trén tau dién
Bién nghién ciru CA CR  AVE  Bién nghién citu CA CR AVE
DD_S 0,940 0,954 0,873 DD_T 0,957 0972 0,920
HL_S 0958 0,969 0,887 HL_T 0956 0,968 0,883
NV_S 0,938 0,949 0,702 NV_T 0947 0956 0,734
XQ S 0,947 0,956 0,706 XQT 0952 0959 0721

Ghi chii: CA = Cronbach's Alpha, CR = PG tin cdy tong hop, AVE = Phirong sai
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Bang 4. Két qua dénh gia mo hinh do luong theo tiéu chi Fornel-Lacker.

» . Tai nha ga Trén tau dién
Bién nghién
ciru DD_S HL_S NV.S XQS DD.T HLT NV.T XQT
DD 0,934 0,959
HL 0,042 0,942 0,058 0,940
NV 0,144 0,597 0,838 0,218 0,560 0,857
XQ 0,268 0,527 0,641 0,840 0,287 0,489 0,650 0,849

Két qua danh gi4 mo hinh do luong ¢ bang 3 va 4 cho thy, tat ca do luong cac bién
nghién ciru déu dam bao diéu Kién do tin cay nhat quén (hé s6 do tin cay tong hop > 0,7), gia
tri hoi tu (phuong sai AVE > 0,5). B phan biét theo tiéu chi Fornell-Larker ciing dam bao.

5.2.2 Pdnh gid mé hinh cdu tric

o e e e e e e e e -

Nhirng nguoi
xung quanh

(XQ_T)

Nhirng nguoi
Xung quanh
(XQ_S)

Tai nha ga v Trén tau

0,273*** 01242***

Sy hai long caa
hanh khéach trén
tau dién (HL_T)

Su hai long cua
hanh khach tai
nha ga (HL_S)

0,435%** 0,426%**

-0,004%** -0,104**

Su dong duc
(DD_T)

Su dong dac
(DD_S)

—_——— - ——

________________________________________________________

Hinh 3. Két qua PLS-SEM.

M&i quan hé duong dan cho biét su lién quan gitra cac bién nghién ctu trong mé hinh
dé xuat va dugc kiém tra théng qua hé s dudng dan va mic y nghia cta ching, duge danh
gia trén co so gid tri t-value 16n hon 1,65; 1,96 va 2,57 tuong Gng véi mic ¥ nghia 1an luot 12
10%; 5% va 1% [31]. Khi c6 nhiéu bién nghién ciu cing mot hé sé duong dan nhu nhau,
muc quan trong cua bién nghién ciru trong mé hinh dugc xéac dinh trén co sé muc y nghia cia
hé s6 duong dan. Theo do, bién nghién ciru tuong Gtng véi hé s dudong dan co gié tri t-value
cao hon s€ c6 muc y nghia cao hon va mic quan trong cling cao hon trong moé hinh nghién
ctu.

Két qua tac dong tryuc tiép gitra cac yéu tb trong mé hinh ciing cho thay, ca 3 yéu té déu
c6 tac dong sy hai 1ong cua hanh khéch. Yéu td nhan vién (NV) tai nha ga va trén tau dién c6
tac dong tich cuc dén su hai long caa hanh khach (HL) (Bnv s>HL s = 0,435, t = 6,419, p =
0,000); (Bxo T>HL_ T = 0,426, t = 6,790, p = 0,000). Yéu t6 nhiing ngudi xung quanh (XQ)
ciling tac dong tich cuc dén sy hai long cua hanh khach (HL) tai nha ga (Bxq s>HL s = 0,273, t
= 4,621, p = 0,000) va trén tau dién (Bxq_t>HL_t = 0,242, t = 4,181, p = 0,000), tuy nhién yéu
t6 su dong dic (DD) dugc xem la yéu t co tac dong tiéu cuc dén sy hai long cua hanh khach
(HL) tai nha ga (Boo_s>HL s = -0,094, t = 2,328, p = 0,02) va trén tau dién (Bop T>HL T = -
0,104, t = 3,080, p = 0,02).
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Bang 5. Tac dong tryc tiép trong mé hinh.

Tai nha ga
Quan hé dudong din Hé sb Do léch chuin t-values p- values
DD S—HL S -0,004%* 0,041 2,328 0,02
NV S - HL S 0,435%** 0,068 6,419 <0,001
XQ S —HL_S 0,273%** 0,059 4,621 <0,001
Trén tau dién
Quan h¢ duong din Hé sé P léch chuan t-values p- values
DD T—HL T 20,104%* 0,034 3,080 0,02
NV T—HL T 0,426%** 0,063 6,790 <0,001
XQ T—HL T 0,242%%% 0,058 4,181 <0,001

Ghi chu:*** p <0,01; ** p <0,05; * p <0,1, ns khong co y nghia.

5.2.3 Danh gid khd nang du bao

Kha nang du bao ciia mé hinh duoc kiém tra, danh gia thong qua do chinh xé&c va su
lién quan dy béo. Két qua bang 6 phan tich cho thay, hé sé xac dinh R? cua bién nghién ctu
su hai long ciia hanh khach trén tau dién va tai nha ga déu > 0,200, dat kha ning du bao &
muc do trung binh cao. Gia tri Q? ciing dugc xem xét va dat két qua > 0 cho tat ca cac bién
nghién ctru, dam bao tinh lién quan du bao caa mé hinh [31].

Bang 6. D9 chinh xac (R?) va tuong quan du bao (Q?) cia md hinh.

Mitre @9 chinh Mtre @9 chinh

- X ‘A , 2 2

Bien nghién ciru R xac caa du doan Q xac caa du doan
HL S 0,400 Trung binh 0,351 Trung binh
HL T 0,351 Trung binh 0,305 Trung binh

6. THAO LUAN

Nghién ciu hién tai xem xét vai trd ciia cac yéu td moi truong xa hoi dén su hai long
cta hanh khach dbi véi hé thdng tau dién do thi tai Viét Nam. Trong nghién cau ndy, su hai
Iong cta hanh khach dugc phén tich ¢ hai khong gian khac nhau d6 chinh la trén tau dién va
tai nha ga. Ngoai ra, nghién ciru dugc phat trién dua trén ly thuyét phan @ng caa chi thé véi
kich thich. Két qua nghién ctru co y nghia dong gop ca vé mat ly thuyét va y nghia thuc tién.

6.1. Y nghia ly thuyét

Nghién ctru str dung 1y thuyét la phan ang cia chu the véi kich thich dé 1am ly thuyét
nén tang. Ly thuyét nay da dugc tim thay & cac tai liéu lién quan trong nhiéu linh vuc khéc
nhau [32]. Ngoai ra, cac yéu té trong méi truong xa hoi dugc su dung dé phén tich tac dong
dén sy hai 10ng caa hanh khach. Mai truong xa hoi la yeu t6 quan trong va dugc su dung rat
nhiéu trong cac linh vuc du lich, tiép thi [24]. Nhung dbi v6i nghién cau vé tau dién do thi
hau nhu chua c6 nghién ciru ndo xem xét dén yéu té nay.

Nhan vién, mot thanh phan trong méi truedng xa hoi, duoc tim thay 1a anh huong tich
cuc I6n nhat dén sy hai 10ng cua hanh khach d6i véi dich vu tai nha ga va ca trén tau dién.
Céc nghién ciru trude ciing cho ra két qua twong tu vé tic dong nay dén sy hai long ciia hanh
khach, chiang han nhu nghién ctu cua tac gia Lee va Choi [27] trong bdi canh dich vu bén
hang. Piéu nay cho thdy ring thai do, cach cu xir ciia nhan vién cang tét thi sé tao ra sy hai
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long cang cao cho hanh khach. Ngoai ra, nhan vién tai nha ga c6 anh huong 16n hon sy hai
long cua hanh khach so véi méi quan hé nay & trén tau dién. Diéu ndy ching té hanh khach
tiép xUc véi nhan vién tai nha ga nhiéu hon va sy hai 1ong cua hanh khach bi anh huéng bgi
nhan vién tai nha ga lén hon trén tau.

Twong ty, nhimg nguoi xung quanh ciing c6 anh huong tich cuc dén sy hai long cua
hanh khach tai nha ga va trén tau dién. Didu nay phu hop véi cac nghién ciu trude day ciling
cho ring thai d, ngoai hinh ciia mot s6 khach hang s& anh huong dén sy hai long cua cac
khach hang khac [28]. Vi vay, cac nha quan ly can khuyen khich su tuong tac cua khach hang
véi nhau. Nhiing cude trao doi giira khach hang c6 thé 1am tang sy hang tha khi trai nghiém
dich vu [25]. Két qua nghién ciru con chi ra rang su hai long caa khach hang di véi dich vu
tai nha ga bi anh huong nhiéu hon boi yéu té nhimg ngudi xung quanh.

Cudi cuing, su dong duc tai nha ga va ca trén tau dién duoc phat hién & anh huong tiéu
cuc dén sy hai long cua hanh khach, tuy nhién tac dong khong Ién nhu hai yéu tb trén. Hanh
khach s& cam thay kho tiép can cac dich vu khi mat do hanh khach tang 1én va gay nén nhan
thirc tiéu cuc caa khach hang vé dich vu va lam giam st sy hai 1ong cia khach hang [30]. Ké
ca cac dich vu thé thao ngoai troi ¢ khdng gian rong thi sy dong duc anh huong tiéu cuc dén
su hai 1ong cua hanh khach khi sir dung cac dich vu. Du khach bat dau cam thay kho chiu va
cam thay dong duc khi mat do khach hang vuot qua mirc nhét dinh trén cac suon doc truot
tuyét [29]. Nghién cau nay con phat hién ra rang, su dong duc trén tau dién cd anh hudng tiéu
cuc 16n hon dén su hai 1ong caa hanh khach so véi méi quan hé nay & trén ga tau. Diéu nay co
thé Iy giai 13 do khong gian trén tau dién nho va phan Ion hanh hanh trinh caa hanh khach la
trén tau dién.

6.2. Y nghia thye tién

Nghién ctru da chi ra rang cac yéu té nhu nhan vién, nhitng nguoi xung quanh va su
dong duc déu anh huong dén sy hai 1ong caa hanh khach voi dich vu tai nha ga va trén tau
dién. Bac biét, yéu té nhan vién c6 tac dong tich cuc manh nhat dén sy hai long, nhung chu
yéu 14 tai nha ga hon 1a trén tau. Dua vao két qua nay, cac co quan quan ly giao thdng cong
cong nén uu tién nang cao thai do, hanh vi va cach tng xtr cia nhan vién tai nha ga va trén
tau. Viéc dao tao nhan vién dé tré nén chu dao, lich su va tan tm khong chi tao ra trai nghiém
t6t hon cho hanh khach ma con déng vai tro then chdt trong viéc cai thién mac do hai long
chung.

Ngoai ra, nhiing ngudi xung quanh ciing c6 anh hudng tich cuc dén trai nghiém cua
hanh khach, dic biét trong khoéng gian dich vu tai nha ga va trén tau. Co quan quan ly can
phét trién cac chinh sach khuyén khich su twong tac than thién giira cc hanh khach, tao ra
moi truong hoa ddng va dé chiu. Dong thai, can co nhitng bién phap gi4o duc va tuyén truyén
dé hanh khéach ¢ y thirc hanh x lich sy, gop phan tao nén khong gian dich vy van minh.

Mot phét hién quan trong khac tir nghién cau 12 sy dong diic c6 tac dong tiéu cuc dén
su hai long cta hanh khach. Do d6, cac nha quan ly giao théng cong cong can tim céch giam
tai mat do hanh khach tai cac nha ga va trén tau. Viéc nay co thé dugc thuc hién théng qua
viéc diéu chinh lich trinh tau, t6i wu héa luu lwong khach tai cac thoi diém cao diém, va cai
tién co so ha ting dé dam bao khong gian dich vu thoai mai hon. Piéu nay khong chi gilp
tang sy thoai mai cho hanh khach ma con cai thién déng ké sy hai long cua ho.

Tom lai, dé ting cudng su hai Iong cua hanh khach, co quan quan ly giao théng cbng
cong can tap trung vao viéc nang cao chat luong phuc vu cua nhan vién, thue day su tuong tac
tich cuc gitra cac hanh khach va giam thiéu tinh trang dong dic trong khong gian dich vu.
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Nhirng bién phap nay s€ gilp cai thién chat luong dich vu cua hé théng tau dién do thi va giao
thdng cdng cong noi chung.

7. KET LUAN

Nghién ctu nay xem xét cac yéu té moi truong xa hoi tac dong dén su hai long cua
hanh khéach ddi véi dich vy tai nha ga va trén tau dién. M6 hinh ciu triic dwoc phét trién dya
trén mo hinh Iy thuyét SOR. Nhan vién, nhitng ngudi xung quanh déu anh huéng tich cuc dén
su hai 1ong ké ca trén tau dién va nha ga. Nguoc lai, su dong duc lai ¢d anh huéng tiéu cyc.
Cac két qua nghién ctru ndy c6 ¥ nghia gitip cho nha quan 1y tau dién d6 thi tai Ha Noi noi
chung va céc dich vu vé giao thdng cdng cong néi riéng tai Viét Nam cd nhimg dinh huéng vé
chinh sach, giai phap pht hop. Tir d6, gop phan nang cao su hai 16ng caa hanh khéch sir dung
dich vu GTCC giup duy tri va thu hat hanh khéch sir dung dich vu GTCC.

Mic di nghién ctru d¢a mang lai nhiéu dong gop tich cuc, nhung van con mét s6 han
ché can luu y. Mot trong s6 d6 1a nghién ciru chwa xem xét anh huong cua cac yéu td nhan
khau hoc dén sy hai long cia hanh khach d6i vai dich vu. Hon nira, nghién ctu ndy chi duoc
thuc hién tai mot thanh phd 1on cu thé ¢ Viét Nam, do dé, két qua cé thé khéng phan anh
chinh xéc tinh hinh & céc thanh phé khac. Nhiing van dé nay s& dugc xem xét va giai quyét
nhu mot dinh hudng cho céc nghién ciru trong tuong lai.
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