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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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Tóm tắt. Nâng cao chất lượng dịch vụ của hệ thống giao thông công cộng (GTCC) mang lại 

trải nghiệm tốt cho hành khách. Tuy nhiên vẫn còn nhiều điều chưa biết về các yếu tố quyết 

định đến chất lượng hệ thống GTCC, đặc biệt là ở những nước đang phát triển. Nghiên cứu 

này khám phá yếu tố môi trường xã hội ảnh hưởng đến sự hài lòng của hành khách. Mô hình 

phương trình cấu trúc bình phương nhỏ nhất từng phần (PLS-SEM) được thử nghiệm bằng 

cách sử dụng dữ liệu được thu thập từ 450 hành khách sử dụng hệ thống tàu điện tại TP. Hà 

Nội. Mô hình được xây dựng dựa trên hai ngữ cảnh nghiên cứu khác nhau của hệ thống 

GTCC là tại nhà ga và trên tàu điện. Các phát hiện của nghiên cứu chỉ ra hành vi, diện mạo 

của nhân viên và những người xung quanh có tác động tích cực đến sự hài lòng của hành 

khách. Ngược lại sự đông đúc là yếu tố có tác động mang tính tiêu cực. Những phát hiện này 

gợi ý đến việc tập trung vào đào tạo nhân viên, duy trì môi trường ga tàu và trên tàu điện thân 

thiện, cũng như kiểm soát tình trạng đông đúc là những biện pháp quan trọng để nâng cao sự 

hài lòng và trải nghiệm của hành khách. Từ đó thu hút thêm lượng người sử dụng hệ thống 

GTCC. 

 

Từ khóa: Tàu điện, môi trường xã hội, sự hài lòng, PLS-SEM, xe bus Hà Nội. 
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1. GIỚI THIỆU  

 Xu hướng gia tăng nhanh chóng và không kiểm soát về số lượng của phương tiện giao 

thông cá nhân (GTCN) ở các nước đang phát triển đang gây ra nhiều áp lực cho hạ tầng giao 

thông đô thị. Tăng tỉ lệ tai nạn giao thông, ùn tắc giao thông đô thị kéo theo các hệ lụy như 

tăng lượng nhiên liệu tiêu thụ, lượng khí thải và chi phí đi lại [1]. Để giảm thiểu tác động của 

các vấn đề liên quan đến phương tiện GTCN, phát triển một hệ thống giao thông công cộng 

(GTCC) được xem là một trong những giải pháp có tính hiệu quả cao [2]. Trong một nghiên 

cứu về xe buýt ở Indonesia, tác giả Dirgahayani [3] cho thấy việc sử dụng xe buýt sẽ giúp cải 

thiện chất lượng không khí và giảm lượng khí CO2 phát thải ra môi trường. Ngoài ra, sử dụng 

GTCC sẽ giải quyết tình trạng tình trạng ùn tắc giao thông và rút ngắn thời gian di chuyển [4]. 

Bên cạnh các lợi ích đối với xã hội, việc sử dụng GTCC còn mang lại lợi ích cho người sử 

dụng dựa theo nhiều nghiên cứu thực nghiệm. Việc sử dụng GTCC mang lại cho người sử 

dụng các lợi ích về sức khỏe như giảm tỷ lệ mắc bệnh tiểu đường và tim mạch, cải thiện sức 

khỏe tinh thần, giảm căng thẳng và lo lắng [5]. Vì vậy, việc phát triển GTCC là một giải pháp 

tổng thể mang tính bền vững, giúp nâng cao chất lượng cuộc sống của cộng đồng, bảo vệ môi 

trường và góp phần thúc đẩy sự phát triển ngành giao thông trong tương lai. 

 Tại Việt Nam, xe buýt là phương tiện GTCC chính. Tuy vậy, số người sử dụng dịch 

vụ xe buýt không cao như mong đợi mặc dù đã có nhiều sự đổi mới, sáng tạo [6]. Ngoài các 

nguyên nhân liên quan đến yếu tố con người, các nguyên nhân nhân liên quan đến dịch vụ có 

thể là nhân tố khiến cho hệ thống xe buýt ở Việt Nam hoạt động kém hiệu quả [7]. Để cải 

thiện tình trạng giao thông ở Việt Nam, một số loại hình vận tải hành khách công cộng khối 

lượng lớn được ra đời, trong đó tàu điện Cát Linh - Hà Đông được xem là tuyến đầu tiên trong 

hệ thống đường sắt đô thị Hà Nội đã được đưa vào sử dụng. Khi mạng lưới đường sắt đô thị 

thành phố Hà Nội được sử dụng, sẽ gia tăng tỷ lệ người dân sử dụng phương tiện hành khách 

công cộng tới 35-45%, giảm thị phần người sử dụng phương tiện cá nhân tham gia giao thông 

xuống 30% [8]. Có thể thấy rằng việc đầu tư phát triển hệ thống đường sắt đô thị tại Việt Nam 

là một trong những phát triển tích cực trong hệ thống giao thông công cộng nói chung, và từ 

đó, dần dần tiếp cận đến việc phát triển giao thông đô thị bền vững và hiệu quả. 

 Bên cạnh những chiến lược đầu tư cải thiện hạ tầng GTCC theo định hướng quy hoạch 

phát triển, cần có những chiến lược phát triển hướng theo mong muốn và đáp ứng nhu cầu của 

hành khách GTCC. Việc đáp ứng được mong muốn và nhu cầu của hành khách đã sử dụng 

GTCC, người dân chưa sử dụng GTCC có tác dụng trực tiếp trong việc duy trì và gia tăng số 

lượng hành khách sử dụng GTCC trong tương lai. Sự hài lòng của hành khách đối với dịch vụ 

GTCC được xem là yếu tố quan trọng góp phần tăng lượng hành khách sử dụng dịch vụ [9, 

10]. Các nghiên cứu trước cho thấy chất lượng dịch vụ đóng một vai trò quan trọng đến sự hài 

lòng của hành khách đối với hệ thống GTCC [11]. Ngoài ra yếu tố chất lượng dịch vụ, sự 

thoải mái cũng là một yếu tố tác động tích cực đến sự hài lòng của hành khách đối với tàu 

điện tại Trung Quốc [12]. Tuy nhiên các nghiên cứu trước đây chưa có nghiên cứu nào xem 

xét tác động của các yếu tố nhân viên, những người xung quanh và sự đông đúc trong môi 

trường xã hội đến sự hài lòng của hành khách đối với hệ thống tàu điện. Ngoài ra, các nghiên 

cứu trước chỉ tập trung phân tích các yếu tố tác động tại nhà ga hoặc trên tàu điện, chưa có sự 

so sánh các yếu tố giữa hai không gian này.  

 Nghiên cứu này phân tích các yếu tố tác động đến sự hài lòng của hành khách đối với 

môi trường xã hội trên tàu điện và tại nhà ga của hệ thống đường sắt đô thị. Sự hài lòng của 

hành khách được đo lường thông qua mô hình được xây dựng dựa trên mô hình của lý thuyết 

Phản ứng của Chủ thể với Kích thích (Stimulus Organism Response Theory – SOR). Các yếu 
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tố được chọn lọc và tập trung xem xét trong nghiên cứu gồm yếu tố sự đông đúc, hành vi diện 

mạo nhân viên và những người xung quanh. Mô hình cấu trúc SEM được sử dụng để phân 

tích, xem xét vai trò của các yếu tố tác động đến sự hài lòng của hành khách đối với dịch vụ 

tại nhà ga và cả trên tàu điện. Cấu trúc của nghiên cứu. Kết quả nghiên cứu giúp các nhà 

hoạch định chính sách và đơn vị vận hành có những định hướng để đưa ra những giải pháp 

phù hợp nhằm cải thiện hệ thống, khuyến khích hành khách tiếp tục sử dụng hệ thống, tăng 

lượng người sử dụng hệ thống đường sắt đô thị nói riêng và GTCC nói chung. 

 Nghiên cứu được cấu trúc thành bảy phần chính. Đầu tiên, phần giới thiệu nêu rõ bối 

cảnh và lý do nghiên cứu, đồng thời giới thiệu mục tiêu và ý nghĩa của nghiên cứu trong lĩnh 

vực liên quan. Tiếp theo, phần Nền tảng lý thuyết trình bày các khái niệm cơ bản và cơ sở lý 

luận làm nền tảng cho nghiên cứu. Trong phần Phát triển giả thuyết, các giả thuyết nghiên cứu 

được trình bày và giải thích dựa trên nền tảng lý thuyết đã được thảo luận trước đó. Phần 

Phương pháp nghiên cứu mô tả chi tiết cách tiếp cận nghiên cứu, bao gồm thiết kế bảng hỏi, 

đối tượng khảo sát và các phương pháp phân tích được sử dụng. Kết quả của nghiên cứu được 

trình bày trong phần tiếp theo, cung cấp những phát hiện chính từ dữ liệu thu thập được. Phần 

Thảo luận tập trung vào việc diễn giải các kết quả này, liên hệ với lý thuyết và thực tiễn, đồng 

thời đưa ra những ý nghĩa của chúng. Cuối cùng, bài báo kết thúc với phần Kết luận, trong đó 

tóm lược các đóng góp chính của nghiên cứu, những hạn chế và gợi ý cho nghiên cứu trong 

tương lai. 

2. NỀN TẢNG LÝ THUYẾT 

2.1. Lý thuyết Phản ứng của Chủ thể với Kích thích (SOR) 

 Lý thuyết phản ứng của chủ thể với kích thích (Stimulus - Organism - Response 

(SOR) là một lý thuyết thuộc lĩnh vực tâm lý học, để giải thích hành vi của một chủ thể bị ảnh 

hưởng như thế nào bởi các kích thích bên ngoài và các yếu tố bên trong. mô hình của lý 

thuyết dựa trên ba thành phần chính là kích thích (Stimulus), chủ thể (Organism) và phản hồi 

(Response). Mối quan hệ giữa ba yếu tố được ông giải thích rằng khi một chủ thể bị tác động 

bởi một hay nhiều tác nhân kích thích, các phản ứng nội tại của chủ thể (cảm xúc, suy nghĩ và 

trạng thái sinh lý) sẽ được sinh ra và sẽ có khả năng dẫn đến sự phản hồi (hành vi) của chủ 

thể. Lý thuyết SOR đã được áp dụng trong nhiều lĩnh vực khác nhau như du lịch [13], nhà 

hàng [14], tiếp thị [15],… để hiểu rõ tác động của các tác nhân bên ngoài đến hành vi của 

khách hàng. 

 Mô hình SOR chưa được sử dụng nhiều trong các nghiên cứu về hành vi sử dụng 

phương tiện GTCC, đặc biệt là các nghiên cứu về hệ thống tàu điện đô thị. Một nghiên cứu ở 

Jakarta của tác giả Djakfar, Bria,Wicaksono [16] về hành vi lựa chọn phương thức di chuyển 

của hành khách đã sử dụng lý thuyết SOR để khám phá ảnh hưởng của các tác nhân kích thích 

đến hành vi lựa chọn phương tiện cá nhân, dịch vụ gọi xe trực tuyến và phương tiện GTCC 

của hành khách. Trong bối cảnh dịch vụ hàng không, tác giả Othman [17] đã sử dụng lý 

thuyết SOR để đo lường tác động của các yếu tố hình ảnh, bối cảnh chuyến bay, trách nhiệm 

xã hội của hãng hàng không và chất lượng mối quan hệ của hãng hàng không đến lòng trung 

thành, ý thức xã hội của hành khách. Hay một nghiên cứu khác về phương tiện tự hành 

(Autonomous Vehicle - AV) [18] đã sử dụng lý thuyết SOR để điều tra thái độ và hành vi 

chấp thuận của hành khách khi AV được áp dụng rộng rãi ở Vương quốc Anh. Các tác nhân 

kích thích được tìm thấy trong các nghiên cứu trước thông thường liên quan đến các nhân tố 

thuộc môi trường xung quanh hành khách như hình ảnh thương hiệu, chất lượng dịch vụ hay 

những người xung quanh. Trong nghiên cứu này, sử dụng yếu tố kích thích và phản ứng nội 
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tại của chủ thể thuộc lý thuyết SOR để làm nền tảng xây dựng mô hình nghiên cứu. Nghiên 

cứu này sẽ xem xét tác động của các tác nhân kích thích bao gồm sự đông đúc, nhân viên và 

những người xung quanh trong yếu tố môi trường xã hội đến sự hài lòng của hành khách đối 

với hệ thống tàu điện đô thị (Hình 1).  

 

Hình 1. Sơ đồ áp dụng lý thuyết SOR vào nghiên cứu hiện tại. 

2.2. Sự hài lòng 

 Sự hài lòng của khách hàng là sự thỏa mãn, hài lòng của khách hàng và được xem là 

mức độ trạng thái, cảm giác của một khách hàng thông qua việc so sánh kết quả thu được từ 

tiêu dùng sản phẩm hay dịch vụ với những kỳ vọng của chính họ. D. Van Lierop, M. G. 

Badami, A. M. El-Geneidy [19] cho rằng về sự hài lòng của khách hàng là một phản ứng tình 

cảm tổng thể dựa trên sự khác biệt giữa những kỳ vọng và thực tế trải nghiệm. Sự hài lòng 

của khách hàng có thể được chia thành ba cấp độ dựa trên sự khác biệt giữa kỳ vọng và trải 

nghiệm thực tế: nếu khách hàng cảm nhận dịch vụ nhận được có chất lượng thấp hơn dịch vụ 

mong đợi thì khách hàng không hài lòng; nếu dịch vụ cảm nhận tương đương với dịch vụ 

mong đợi, khách hàng có thể sẽ khá hài lòng; và nếu dịch vụ nhận được cao hơn dịch vụ 

mong đợi, khách hàng sẽ rất hài lòng. Trong bối cảnh dịch vụ GTCC, sự hài lòng bị ảnh 

hưởng bởi chất lượng dịch vụ mang lại [20]. Sự hài lòng là một cấu trúc tình cảm toàn diện 

hơn, được hành khách phản hồi sau khi trải nghiệm các dịch vụ giao thông được cung cấp 

[21]. 

2.3. Môi trường xã hội 

 Môi trường xã hội là môi trường dịch vụ liên quan đến con người và đề cập đến các 

tương tác gián tiếp như là sự hiện diện của các hành khách khác, cũng như ngoại hình, hành vi 

và sự tương đồng của những nhân viên và hành khách khác. Môi trường xã hội là một yếu tố 

quan trọng thể hiện những ảnh hưởng gián tiếp giữa những người dùng chung môi trường 

dịch vụ và các nhân viên của dịch vụ [22, 23]. Môi trường xã hội bao gồm các yếu tố nhân 

viên, những người xung quanh và sự đông đúc [24]. 

Nhân viên 

 Các nhà nghiên cứu đã chỉ ra rằng nhân viên tuyến đầu có thể kết nối với khách hàng 

thông qua các đặc điểm cá nhân như ngoại hình, tình cảm [24]. Các hành vi của nhân viên ảnh 

hưởng trực tiếp đến việc đánh giá dịch vụ của khách hàng đối với dịch vụ [25]. Theo lý thuyết 

nhận dạng xã hội (Social Identity Theory), khách hàng thích nhân viên giống tính cách và 

diện mạo của mình hơn.  

Người xung quanh 

 Martin [26] cho rằng tác động của những hành khách khác nhau trong bối cảnh thương 

mại là trực tiếp thông qua sự gặp gỡ giữa các cá nhân hoặc gián tiếp bằng cách trở thành một 

phần của môi trường xã hội. Các hành vi của khách hàng khác có thể có tác động sâu sắc đến 

việc đánh giá dịch vụ [25]. Cảm xúc, suy nghĩ hoặc hành vi của một hành khách bị tác động 

Kích thích (Stimulus) 

Yếu tố môi trường xã hội: 

• Sự đông đúc 

• Nhân viên 

• Người xung quanh 

Phản ứng nội tại của chủ thể (Organism) 

              Sự hài lòng đối với dịch vụ: 

• Trên tàu điện 

• Tại nha ga 
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bởi sự hiện diện hoặc hành động của một hành khách khác hoặc một nhóm người khác. Bên 

cạnh đó, khách hàng cũng thích những khách hàng khác có đặc điểm tương tự bản thân, điều 

này gợi ra cảm giác quen thuộc hoặc gắn bó với một địa điểm. 

Sự đông đúc 

 Ngoài việc bị ảnh hưởng bởi các tác nhân xã hội, người tiêu dùng còn bị ảnh hưởng 

bởi mật độ xã hội trong một không gian dịch vụ. Các nghiên cứu thực nghiệm nghiên cứu về 

mật độ xã hội của không gian dịch vụ đã chỉ ra rằng mật độ khách hàng cao (tức là sự đông 

đúc) ảnh hưởng tiêu cực đến các quyết định tiếp cận [24]. Khi sự đông đúc càng lớn thì sẽ gây 

ra hành vi tránh né của khách hàng đối với một dịch vụ. 

3. PHÁT TRIỂN GIẢ THUYẾT 

 Trong bối cảnh dịch vụ và du lịch, yếu tố môi trường xã hội là yếu tố quan trọng ảnh 

hưởng đến trải nghiệm dịch vụ của khách hàng. Rosenbaum và Massiah [24] xác định khía 

cạnh của yếu tố môi trường xã hội trong không gian dịch vụ bao gồm các yếu tố kích thích 

sau: nhân viên, khách hàng và sự đông đúc. Trong nghiên cứu này sẽ sử dụng cả ba yếu tố 

trong môi trường xã hội để phân tích ảnh hưởng đến sự hài lòng của hành khách đối với dịch 

vụ tại nhà ga và trên tàu điện. 

 Thái độ, ngoại hình của của nhân viên được xem là yếu tố có tác động tích cực đến sự 

hài lòng của khách hàng khi tham gia dịch vụ. Lee và Choi [27] đã tìm thấy sự khác biệt đáng 

kể trong thái độ nhận thức của khách hàng giữa mức độ hấp dẫn ngoại hình thấp và cao của 

nhân viên. Trong cả hai trường hợp, sự hài lòng về ngoại hình của nhân viên đều ảnh hưởng 

đến ý định quay lại của người tiêu dùng. Ngoài ra sự hài lòng của người tiêu dùng còn bị ảnh 

hưởng bởi thái độ của nhân viên. 

 H1a: Nhân viên tác động tích cực đến sự hài lòng của hành khách tại nhà ga. 

 H1b: Nhân viên tác động tích cực đến sự hài lòng của hành khách trên tàu điện. 

 Brocato, et al. [25] lập luận rằng nhận thức về những khách hàng khác là nền tảng để 

các nhà quản lý có thể dự đoán sự hành vi tiếp cận hoặc tránh né một dịch vụ của khách hàng. 

Một cá nhân sẽ có nhiều khả năng tương tác với các khách hàng khác hơn nếu nhận thức của 

họ về những khách hàng này là tích cực. Trong nhiều môi trường dịch vụ, thái độ và ngoại 

hình của một số khách hàng sẽ ảnh hưởng đến sự hài lòng các khách hàng khác [28]. Khi 

những khách hàng cảm thấy những người xung quanh có những cử chỉ, phong cách tương 

đồng với nhau sẽ tạo nên sự thú vị và nâng cao nhận thức về chất lượng dịch vụ [25].  

 H2a: Người xung quanh tác động tích cực đến sự hài lòng của hành khách tại nhà ga. 

 H2b: Người xung quanh tích cực đến sự hài lòng của hành khách trên tàu điện. 

 Ngoài việc bị ảnh hưởng bởi các tác nhân xã hội, người tiêu dùng còn bị ảnh hưởng 

bởi mật độ xã hội (sự đông đúc) được cảm nhận của một không gian dịch vụ. Gần đây, phần 

lớn các nghiên cứu thực nghiệm về mật độ xã hội của không gian dịch vụ đã chỉ ra rằng mật 

độ khách hàng cao (tức là đông đúc) ảnh hưởng tiêu cực đến các quyết định tiếp cận dịch vụ 

của hành khách [25]. Nghiên cứu của Zehrer và Raich [29] cũng cho kết quả rằng nhận thức 

về sự đông đúc ảnh hưởng tiêu cực đến sự hài lòng của hành khách khi sử dụng các dịch vụ 

thể thao mùa đông ngoài trời. Du khách bắt đầu cảm thấy khó chịu và cảm thấy đông đúc khi 

vượt quá mức mật độ nhất định trên các sườn dốc trượt tuyết. Morgan và Lok [30] cho rằng 

nhận thức tiêu cực của khách hàng về sự đông đúc gây ra sự giảm sút về hài lòng của khách 

hàng. Hành khách cảm thấy khó tiếp cận địa điểm du lịch khi mật độ hành khách tăng lên. 
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 H3a: Sự đông đúc tác động tiêu cực đến sự hài lòng của hành khách tại nhà ga. 

  H3b: Sự đông đúc tác động tiêu cực đến sự hài lòng của hành khách trên tàu điện 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

Hình 2. Mô hình nghiên cứu. 

4. PHƯƠNG PHÁP NGHIÊN CỨU 

4.1. Khảo sát và thu thập dữ liệu 

 Với mục tiêu của nghiên cứu là tìm hiểu sự hài lòng của hành khách đối với hệ thống 

tàu điện đô thị tại Việt Nam, dữ liệu nghiên cứu được thu thập ở thành phố Hà Nội. Thang đo 

cảm nhận của hành khách được sử dụng là thang đo Likert 7 bậc (từ 1 đến 7 tương ứng với 

mức độ đồng ý tăng dần). Ngoài ra, các thông tin liên quan đến đặc điểm chuyến đi và đặc 

trưng cá nhân cũng được khảo sát, thu thập. Các khái niệm sử dụng trong mô hình gồm sự hài 

lòng của hành khách đối với dịch vụ tại nhà ga và cả trên tàu điện (HL), yếu tố nhân viên 

(NV), những người xung quanh (XQ) và sự đông đúc (DD) được được sử dụng làm thang đo 

và các thang đo cũng đã được kiểm chứng trong các nghiên cứu trước. Đồng thời các thang đo 

cũng được kiểm định lại thông qua bước đánh giá mô hình đo lường của mô hình lý thuyết đề 

xuất theo mô hình phương trình cấu trúc (SEM). Tổng cộng có 48 biến quan sát được sử dụng 

để đo lường 8 khái niệm trong mô hình lý thuyết dùng để kiểm tra sự hài lòng của hành khách 

đối với tàu điện và tại nhà ga: 16 biến quan sát đo lường yếu tố nhân viên, 18 biến quan sát đo 

lường yếu tố những người xung quanh, 6 biến quan sát đo lường yếu tố sự đông đúc, 8 biến 

quan sát đo lường yếu tố sự hài lòng. 

 Bảng câu hỏi ban đầu được chuẩn bị bằng tiếng Anh trước khi được dịch sang tiếng 

Việt. Phiên bản tiếng Anh đã được các chuyên gia về giao thông góp ý. Sau đó, bảng câu hỏi 

chỉnh sửa hoàn thiện đã được sử dụng để tiến hành khảo sát thí điểm. Ở bước này, nhóm 

nghiên cứu chỉ gửi lại một số ý kiến nhỏ về cách dùng từ. Sau khi các ghi chú đó được giải 

quyết, phiên bản cuối cùng của bảng câu hỏi đã được thông qua và sử dụng cho cuộc khảo sát 

chính thức. 

Thông tin thu thập liên quan đến sự hài lòng của hành khách đối với hệ thống tàu điện 

đô thị được thu thập thông qua bảng hỏi khảo sát trực tiếp tại các khu vực nhà ga và trên tàu 

điện. Một kỹ thuật khảo sát đã được sử dụng trong nghiên cứu này. Những khảo sát viên là 

sinh viên của một số trường đại học ở Hà Nội đã được đào tạo bài bản. Khảo sát viên sẽ tiếp 

cận ngẫu nhiên với hành khách, trong khu vực khảo sát đã được xác định. Trước khi phát 

Sự hài lòng của 

hành khách tại 

nhà ga (HL_S)  

Những người 

xung quanh 

(XQ_S) 

Sự đông đúc 

(DD_S) 

Nhân viên 

(NV_S) 

 Tại nhà ga 

H2a 

H1a 

H3a 

 Phản ứng nội tại 

của chủ thể 
Kích thích 

Sự hài lòng của 

hành khách trên 

tàu điện (HL_T)  

Những người 

xung quanh 

(XQ_T) 

Sự đông đúc 

(DD_T) 

Nhân viên 

(NV_T) 

 Trên tàu điện 

H2b 

H1b 

H3b 

 Phản ứng nội tại 

của chủ thể 
Kích thích 
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phiếu bảng hỏi, người khảo sát sẽ hỏi các câu hỏi lọc đối tượng và giải thích rõ về mục đích 

tiến hành cuộc khảo sát. Chỉ khi đối tượng khảo sát sẵn sàng tự nguyện tham gia khảo sát, 

khảo sát viên mới phát phiếu và hỗ trợ (nếu cần) trong suốt quá trình khảo sát cho đến khi đối 

tượng khảo sát hoàn thành bảng khảo sát. Sau khi quá trình khảo sát kết thúc, người tham gia 

khảo sát sẽ nhận được một thẻ cào có giá trị 30.000 VNĐ như một lời cảm ơn của nhóm 

nghiên cứu đến người tham gia khảo sát. Cuộc khảo sát được tiến hành trong gần một tuần, từ 

ngày 21 tháng 4 năm 2023 đến ngày 25 tháng 4 năm 2023 tại thủ đô Hà Nội. Sau khi loại bỏ 

các giá trị ngoại lệ, mẫu cuối cùng bao gồm 450 khảo sát có thể sử dụng được. Để đảm bảo 

tính đại diện của mẫu, khu vực khảo sát được chọn bao gồm các tuyến tàu và ga tàu có lưu 

lượng hành khách khác nhau. 

Bảng 1. Thang đo và hệ số tải ngoài 

Tại nhà ga Trên tàu điện 

Biến nghiên cứu Hệ số tải Biến nghiên cứu Hệ số tải 

Nhân viên 

NV_S 1 0,869 

Nhân viên  

NV_T 1 0,881 

NV_S 2 0,866 NV_T 2 0,900 

NV_S 3 0,835 NV_T 3 0,873 

NV_S 4 0,886 NV_T 4 0,909 

NV_S 5 0,876 NV_T 5 0,890 

NV_S 6 0,898 NV_T 6 0,901 

NV_S 7 0,749 NV_T 7 0,757 

NV_S 8 0,701 NV_T 8 0,720 

Những người 

xung quanh  

XQ_S 1 0,822 

Những người 

xung quanh  

XQ_T 1 0,839 

XQ_S 2 0,872 XQ_T 2 0,854 

XQ_S 3 0,898 XQ_T 3 0,876 

XQ_S 4 0,868 XQ_T 4 0,882 

XQ_S 5 0,879 XQ_T 5 0,898 

XQ_S 6 0,876 XQ-T 6 0,905 

XQ_S 7 0,795 XQ_T 7 0,813 

XQ_S 8 0,790 XQ_T 8 0,794 

XQ_S 9 0,746 XQ_T 9 0,768 

Sự đông đúc  

DD-S 1 0,916 

Sự đông đúc  

DD_T 1 0,954 

DD_S 2 0,921 DD_T 2 0,974 

DD_S 3 0,964 DD-T 3 0,950 

Sự hài lòng 

HL_S 1 0,918 

Sự hài lòng 

HL_T 1 0,917 

HL_S 2 0,958 HL_T 2 0,961 

HL_S 3 0,957 HL_T 3 0,948 

HL_S 4 0,935 HL_T 4 0,932 

4.2. Phân tích dữ liệu 

 Mô hình phương trình cấu trúc nói chung được sử dụng để xem xét mối quan hệ, liên 

quan đến dữ liệu với các tác động của các yếu tố liên quan. Có 2 loại mô hình SEM tương 

đương với 2 phương pháp để ước lượng các mối quan hệ trong mô hình cấu trúc tuyến tính 

(SEM): SEM hiệp phương sai (CB-SEM) và SEM bình phương tối thiểu riêng phần (PLS-

SEM). Mỗi phương pháp thích hợp cho một số bối cảnh nghiên cứu khác nhau. Tuy nhiên, 

PLS-SEM được khuyến nghị cho nghiên cứu xem xét nhiều cấu trúc và nhằm mục đích hiểu 

được sự phức tạp ngày càng tăng do sự mở rộng của các lý thuyết [31]. Với mục tiêu xem xét 

và kiểm tra các mối quan hệ phức tạp giữa các yếu tố tác động đối với sự hài lòng của hành 

khách, khả năng dự báo của các yếu tố tác động trong mô hình đối với sự hài lòng của hành 

khách, mô hình PLS-SEM cũng được sử dụng để phân tích dữ liệu quan sát. Kết quả phân tích 
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cung cấp ước lượng mô hình đường dẫn thể hiện tác động của các yếu tố đến sự hài lòng của 

hành khách sử dụng và cung cấp các chỉ tiêu đánh giá mô hình cũng như kiểm tra độ phù hợp 

của mô hình lý thuyết. 

5. KẾT QUẢ 

5.1 Thống kê mô tả 

 Bảng 2. Đặc điểm của người trả lời khảo sát. 

Đặc điểm N %     N % 

Giới tính       Nghề nghiệp     

Nữ 233 51,78   Công việc toàn thời gian 197 43,78 

Nam  217 48,22   Công việc bán thời gian 25 5,56 

Trình độ học vấn       Sinh viên/học sinh 175 38,89 

Trung học cơ sở 17 3,78   Nghỉ hưu 38 8,44 

Trung học phổ thông 130 28,89   Nội trợ 9 2,00 

Trung cấp/cao đẳng 3 0,67   Chưa có việc làm 1 0,22 

Đại học 184 40,89   Khác 5 1,11 

Sau đại học 110 24,44   Thu nhập hàng tháng (VND)     

Khác 6 1,33   Dưới 5 triệu 173 38,44 

Tình trạng hôn nhân       5 - 10 triệu 83 18,44 

Độc thân 237 52,67   10 - 15 triệu 93 20,67 

Kết hôn 213 47,33   > = 15 triệu 101 22,44 

 Bảng 2 mô tả đặc trưng của dữ liệu phân tích. Tổng cộng dữ liệu có giá trị được sử 

dụng trong phân tích là 450 mẫu (tại Hà Nội). Nam và nữ có số lượng mẫu xấp xỉ nhau lần 

lượt chiếm (51,78%) và (48,22%). Tình trạng hôn nhân cũng có giá trị gần bằng nhau lần lượt 

là (47,33%) kết hôn và (52,67%) độc thân. Trong số những người được hỏi, hơn 40,89% là có 

bằng cấp là đại học. Tỷ lệ người được hỏi có công việc toàn thời gian (43,78%) và tiếp theo là 

sinh viên/ học sinh (38,67%). Về trình thu nhập hằng tháng, khoảng 38,44% số người được 

hỏi có thu nhập hàng tháng là dưới 5 triệu, tiếp theo là lớn hơn 15 triệu (22,44%). 

5.2. Mô hình đo lường 

5.2.1 Đánh giá mô hình đo lường 

 Trên cơ sở các nghiên cứu có trước và mục tiêu nghiên cứu, các khái niệm nghiên cứu 

và mối quan hệ giữa các khái niệm được đề xuất kiến nghị thông qua mô hình lý thuyết (Hình 

2). Dữ liệu phân tích sau đó được sử dụng để kiểm chứng và khẳng định mối quan hệ phức 

tạp giữa các yếu tố với sự hài lòng của hành khách, cũng như vai trò của yếu tố nhân viên 

(NV), những người xung quanh (XQ) và sự đông đúc (DD). Mô hình phương trình cấu trúc 

bình phương từng phần (PLS-SEM) được xây dựng và đánh giá theo mô hình đo lường và 

đánh giá mô hình cấu trúc. 

Bảng 3. Đánh giá mô hình đo lường. 

Tại nhà ga Trên tàu điện 

Biến nghiên cứu CA CR AVE Biến nghiên cứu CA CR AVE 

DD_S 0,940 0,954 0,873 DD_T 0,957 0,972 0,920 

HL_S 0,958 0,969 0,887 HL_T 0,956 0,968 0,883 

NV_S 0,938 0,949 0,702 NV_T 0,947 0,956 0,734 

XQ_S 0,947 0,956 0,706 XQ_T 0,952 0,959 0,721 

Ghi chú: CA = Cronbach's Alpha, CR = Độ tin cậy tổng hợp, AVE = Phương sai 
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Bảng 4. Kết quả đánh giá mô hình đo lường theo tiêu chí Fornel-Lacker. 

Biến nghiên  

cứu 

Tại nhà ga Trên tàu điện 

DD_S HL_S NV_S XQ_S DD_T HL_T NV_T XQ_T 

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 

 Kết quả đánh giá mô hình đo lường ở bảng 3 và 4 cho thấy, tất cả đo lường các biến 

nghiên cứu đều đảm bảo điều kiện độ tin cậy nhất quán (hệ số độ tin cậy tổng hợp > 0,7), giá 

trị hội tụ (phương sai AVE ≥ 0,5). Độ phân biệt theo tiêu chí Fornell-Larker cũng đảm bảo. 

5.2.2 Đánh giá mô hình cấu trúc 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Hình 3. Kết quả PLS-SEM. 

 Mối quan hệ đường dẫn cho biết sự liên quan giữa các biến nghiên cứu trong mô hình 

đề xuất và được kiểm tra thông qua hệ số đường dẫn và mức ý nghĩa của chúng, được đánh 

giá trên cơ sở giá trị t-value lớn hơn 1,65; 1,96 và 2,57 tương ứng với mức ý nghĩa lần lượt là 

10%; 5% và 1% [31]. Khi có nhiều biến nghiên cứu cùng một hệ số đường dẫn như nhau, 

mức quan trọng của biến nghiên cứu trong mô hình được xác định trên cơ sở mức ý nghĩa của 

hệ số đường dẫn. Theo đó, biến nghiên cứu tương ứng với hệ số đường dẫn có giá trị t-value 

cao hơn sẽ có mức ý nghĩa cao hơn và mức quan trọng cũng cao hơn trong mô hình nghiên 

cứu. 

Kết quả tác động trực tiếp giữa các yếu tố trong mô hình cũng cho thấy, cả 3 yếu tố đều 

có tác động sự hài lòng của hành khách. Yếu tố nhân viên (NV) tại nhà ga và trên tàu điện có 

tác động tích cực đến sự hài lòng của hành khách (HL) (βNV_S→HL_S = 0,435, t = 6,419, p = 

0,000); (βXQ_T→HL_T = 0,426, t = 6,790, p = 0,000). Yếu tố những người xung quanh (XQ) 

cũng tác động tích cực đến sự hài lòng của hành khách (HL) tại nhà ga (βXQ_S→HL_S = 0,273, t 

= 4,621, p = 0,000) và trên tàu điện (βXQ_T→HL_T = 0,242, t = 4,181, p = 0,000), tuy nhiên yếu 

tố sự đông đúc (DD) được xem là yếu tố có tác động tiêu cực đến sự hài lòng của hành khách 

(HL) tại nhà ga (βDD_S→HL_S = -0,094, t = 2,328, p = 0,02) và trên tàu điện (βDD_T→HL_T = -

0,104, t = 3,080, p = 0,02). 

Sự hài lòng của 

hành khách tại 

nhà ga (HL_S)  

Những người 

xung quanh 

(XQ_S) 

Sự đông đúc 

(DD_S) 

Nhân viên 

(NV_S) 

 Tại nhà ga 

 0,273*** 

 0,435*** 

-0,094*** 

Sự hài lòng của 

hành khách trên 

tàu điện (HL_T)  

Những người 

xung quanh 

(XQ_T) 

Sự đông đúc 

(DD_T) 

Nhân viên 

(NV_T) 

 Trên tàu 

điện 

 0,242*** 

 0,426*** 

-0,104** 



Transport and Communications Science Journal, Vol 75, Issue 08 (10/2024), 2167-2181 

2177 

Bảng 5. Tác động trực tiếp trong mô hình. 

Tại nhà ga 

Quan hệ đường dẫn Hệ số Độ lệch chuẩn t-values p- values 

DD_S→HL_S -0,094** 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 

Trên tàu điện 

Quan hệ đường dẫn Hệ số Độ lệch chuẩn t-values p- values 

DD _T→HL_T -0,104** 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 chú:*** p <0,01; ** p <0,05; * p <0,1; ns không có ý nghĩa. 

5.2.3 Đánh giá khả năng dự báo 

 Khả năng dự báo của mô hình được kiểm tra, đánh giá thông qua độ chính xác và sự 

liên quan dự báo. Kết quả bảng 6 phân tích cho thấy, hệ số xác định R2 của biến nghiên cứu 

sự hài lòng của hành khách trên tàu điện và tại nhà ga đều > 0,200, đạt khả năng dự báo ở 

mức độ trung bình cao. Giá trị Q2 cũng được xem xét và đạt kết quả > 0 cho tất cả các biến 

nghiên cứu, đảm bảo tính liên quan dự báo của mô hình [31]. 

Bảng 6. Độ chính xác (R2) và tương quan dự báo (Q2) của mô hình. 

Biến nghiên cứu R2 
Mức độ chính 

xác của dự đoán 
Q² 

Mức độ chính 

xác của dự đoán 

HL_S 0,400 Trung bình 0,351 Trung bình 

HL_T 0,351 Trung bình 0,305 Trung bình 

6. THẢO LUẬN 

 Nghiên cứu hiện tại xem xét vai trò của các yếu tố môi trường xã hội đến sự hài lòng 

của hành khách đối với hệ thống tàu điện đô thị tại Việt Nam. Trong nghiên cứu này, sự hài 

lòng của hành khách được phân tích ở hai không gian khác nhau đó chính là trên tàu điện và 

tại nhà ga. Ngoài ra, nghiên cứu được phát triển dựa trên lý thuyết phản ứng của chủ thể với 

kích thích. Kết quả nghiên cứu có ý nghĩa đóng góp cả về mặt lý thuyết và ý nghĩa thực tiễn. 

6.1. Ý nghĩa lý thuyết  

 Nghiên cứu sử dụng lý thuyết là phản ứng của chủ thể với kích thích để làm lý thuyết 

nền tảng. Lý thuyết này đã được tìm thấy ở các tài liệu liên quan trong nhiều lĩnh vực khác 

nhau [32]. Ngoài ra, các yếu tố trong môi trường xã hội được sử dụng để phân tích tác động 

đến sự hài lòng của hành khách. Môi trường xã hội là yếu tố quan trọng và được sử dụng rất 

nhiều trong các lĩnh vực du lịch, tiếp thị [24]. Nhưng đối với nghiên cứu về tàu điện đô thị 

hầu như chưa có nghiên cứu nào xem xét đến yếu tố này. 

  Nhân viên, một thành phần trong môi trường xã hội, được tìm thấy là ảnh hưởng tích 

cực lớn nhất đến sự hài lòng của hành khách đối với dịch vụ tại nhà gà và cả trên tàu điện. 

Các nghiên cứu trước cũng cho ra kết quả tương tự về tác động này đến sự hài lòng của hành 

khách, chẳng hạn như nghiên cứu của tác giả Lee và Choi [27] trong bối cảnh dịch vụ bán 

hàng. Điều này cho thấy rằng thái độ, cách cư xử của nhân viên càng tốt thì sẽ tạo ra sự hài 
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lòng càng cao cho hành khách. Ngoài ra, nhân viên tại nhà ga có ảnh hưởng lớn hơn sự hài 

lòng của hành khách so với mối quan hệ này ở trên tàu điện. Điều này chứng tỏ hành khách 

tiếp xúc với nhân viên tại nhà ga nhiều hơn và sự hài lòng của hành khách bị ảnh hưởng bởi 

nhân viên tại nhà ga lớn hơn trên tàu. 

  Tương tự, những người xung quanh cũng có ảnh hưởng tích cực đến sự hài lòng của 

hành khách tại nhà ga và trên tàu điện. Điều này phù hợp với các nghiên cứu trước đây cũng 

cho rằng thái độ, ngoại hình của một số khách hàng sẽ ảnh hưởng đến sự hài lòng của các 

khách hàng khác [28]. Vì vậy, các nhà quản lý cần khuyến khích sự tương tác của khách hàng 

với nhau. Những cuộc trao đổi giữa khách hàng có thể làm tăng sự hứng thú khi trải nghiệm 

dịch vụ [25]. Kết quả nghiên cứu còn chỉ ra rằng sự hài lòng của khách hàng đối với dịch vụ 

tại nhà ga bị ảnh hưởng nhiều hơn bởi yếu tố những người xung quanh. 

  Cuối cùng, sự đông đúc tại nhà ga và cả trên tàu điện được phát hiện là ảnh hưởng tiêu 

cực đến sự hài lòng của hành khách, tuy nhiên tác động không lớn như hai yếu tố trên. Hành 

khách sẽ cảm thấy khó tiếp cận các dịch vụ khi mật độ hành khách tăng lên và gây nên nhận 

thức tiêu cực của khách hàng về dịch vụ và làm giảm sút sự hài lòng của khách hàng [30]. Kể 

cả các dịch vụ thể thao ngoài trời ở không gian rộng thì sự đông đúc ảnh hưởng tiêu cực đến 

sự hài lòng của hành khách khi sử dụng các dịch vụ. Du khách bắt đầu cảm thấy khó chịu và 

cảm thấy đông đúc khi mật độ khách hàng vượt quá mức nhất định trên các sườn dốc trượt 

tuyết [29]. Nghiên cứu này còn phát hiện ra rằng, sự đông đúc trên tàu điện có ảnh hưởng tiêu 

cực lớn hơn đến sự hài lòng của hành khách so với mối quan hệ này ở trên ga tàu. Điều này có 

thể lý giải là do không gian trên tàu điện nhỏ và phần lớn hành hành trình của hành khách là 

trên tàu điện.  

6.2. Ý nghĩa thực tiễn 

  Nghiên cứu đã chỉ ra rằng các yếu tố như nhân viên, những người xung quanh và sự 

đông đúc đều ảnh hưởng đến sự hài lòng của hành khách với dịch vụ tại nhà ga và trên tàu 

điện. Đặc biệt, yếu tố nhân viên có tác động tích cực mạnh nhất đến sự hài lòng, nhưng chủ 

yếu là tại nhà ga hơn là trên tàu. Dựa vào kết quả này, các cơ quan quản lý giao thông công 

cộng nên ưu tiên nâng cao thái độ, hành vi và cách ứng xử của nhân viên tại nhà ga và trên 

tàu. Việc đào tạo nhân viên để trở nên chu đáo, lịch sự và tận tâm không chỉ tạo ra trải nghiệm 

tốt hơn cho hành khách mà còn đóng vai trò then chốt trong việc cải thiện mức độ hài lòng 

chung. 

  Ngoài ra, những người xung quanh cũng có ảnh hưởng tích cực đến trải nghiệm của 

hành khách, đặc biệt trong không gian dịch vụ tại nhà ga và trên tàu. Cơ quan quản lý cần 

phát triển các chính sách khuyến khích sự tương tác thân thiện giữa các hành khách, tạo ra 

môi trường hòa đồng và dễ chịu. Đồng thời, cần có những biện pháp giáo dục và tuyên truyền 

để hành khách có ý thức hành xử lịch sự, góp phần tạo nên không gian dịch vụ văn minh. 

  Một phát hiện quan trọng khác từ nghiên cứu là sự đông đúc có tác động tiêu cực đến 

sự hài lòng của hành khách. Do đó, các nhà quản lý giao thông công cộng cần tìm cách giảm 

tải mật độ hành khách tại các nhà ga và trên tàu. Việc này có thể được thực hiện thông qua 

việc điều chỉnh lịch trình tàu, tối ưu hóa lưu lượng khách tại các thời điểm cao điểm, và cải 

tiến cơ sở hạ tầng để đảm bảo không gian dịch vụ thoải mái hơn. Điều này không chỉ giúp 

tăng sự thoải mái cho hành khách mà còn cải thiện đáng kể sự hài lòng của họ. 

  Tóm lại, để tăng cường sự hài lòng của hành khách, cơ quan quản lý giao thông công 

cộng cần tập trung vào việc nâng cao chất lượng phục vụ của nhân viên, thúc đẩy sự tương tác 

tích cực giữa các hành khách và giảm thiểu tình trạng đông đúc trong không gian dịch vụ. 
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Những biện pháp này sẽ giúp cải thiện chất lượng dịch vụ của hệ thống tàu điện đô thị và giao 

thông công cộng nói chung. 

7. KẾT LUẬN 

  Nghiên cứu này xem xét các yếu tố môi trường xã hội tác động đến sự hài lòng của 

hành khách đối với dịch vụ tại nhà ga và trên tàu điện. Mô hình cấu trúc được phát triển dựa 

trên mô hình lý thuyết SOR. Nhân viên, những người xung quanh đều ảnh hưởng tích cực đến 

sự hài lòng kể cả trên tàu điện và nhà ga. Ngược lại, sự đông đúc lại có ảnh hưởng tiêu cực. 

Các kết quả nghiên cứu này có ý nghĩa giúp cho nhà quản lý tàu điện đô thị tại Hà Nội nói 

chung và các dịch vụ về giao thông công cộng nói riêng tại Việt Nam có những định hướng về 

chính sách, giải pháp phù hợp. Từ đó, góp phần nâng cao sự hài lòng của hành khách sử dụng 

dịch vụ GTCC giúp duy trì và thu hút hành khách sử dụng dịch vụ GTCC. 

  Mặc dù nghiên cứu đã mang lại nhiều đóng góp tích cực, nhưng vẫn còn một số hạn 

chế cần lưu ý. Một trong số đó là nghiên cứu chưa xem xét ảnh hưởng của các yếu tố nhân 

khẩu học đến sự hài lòng của hành khách đối với dịch vụ. Hơn nữa, nghiên cứu này chỉ được 

thực hiện tại một thành phố lớn cụ thể ở Việt Nam, do đó, kết quả có thể không phản ánh 

chính xác tình hình ở các thành phố khác. Những vấn đề này sẽ được xem xét và giải quyết 

như một định hướng cho các nghiên cứu trong tương lai. 
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