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Tém tit

Nghién ctru nay xéc dinh cac yéu t6 tic dong dén sy hai long cua hanh khach ddi v6i nha ga du’o’ng sat d6 thi
¢ Ha No¢i. Dt liéu duoc thu thép tir 450 hanh khach dang st dung dich vu tai cac nha ga duong sat do thi. Mb
hinh phuong trinh cau tric tung phan (PLS- SEM) duoc ap dung de klem tra cac mdi quan hé glua cac yéu td
trong mé hinh dé xuit. Két qua nghlen ctru cho thiy ngoai nhiing yéu t6 tac dong dugc tim thiy phé bién trong
cac nghién ctru truée nhu cam nhan vé an toan va an ninh tac dong dén su hai long cua hanh khach, cac yéu
t6 vat 1y nhu didu kién méi truong xung quanh, bd cuc va khong gian xung quanh, ki hiéu, biéu tugng va nhan
vién, nhitng ngudi xung quanh trong méi truong xa hdi ciing c¢6 tac dong truc tiép va gian tiép dén sy hai long
ctia hanh khach d6i voi nha ga duong sat do thi. Két qua nghién ciru 1a co sé cho cac co quan ban nganh lién
quan x4y dyng nhitng chinh sach pht hop nhdm ning cao sy hai 1ong ctia hanh khach tai nha ga, tir 46 ning cao
su hai 1ong d6i v6i hé théng tau dién ndi d6 n6i chung.

Tur khoa: tau dién; van tai cong cdng; su hai long; moéi truong xa hoi; moi truong vat ly.

THE EFFECT OF PHYSICAL FACTORS AND SOCIAL FACTORS ON PASSENGER SATISFACTION
TOWARDS TRAIN STATIONS IN HANOI CITY

Abstract

This study identified the factors that influence passenger satisfaction towards railway stations in Hanoi. Data was
collected from 450 passengers who used services at railway stations. A Partial Least Squares Structural Equation
Modeling (PLS-SEM) model was applied to test the relationships between the factors in the proposed model. The
research results showed that in addition to the commonly found factors in previous studies such as perceptions of
safety and security affecting passenger satisfaction, physical factors such as surroundings, layout, and signage,
symbols and staff, and those around in the social environment also have a direct and indirect impact on passenger
satisfaction with railway stations. The research results might help authorities to develop appropriate policies in
order to improve passenger satisfaction at railway stations, thereby enhancing the satisfaction with overall urban
railway systems.
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1. Gioi thiéu

Ha Noi 1a thanh phé déng dan thir hai ctia Viét Nam, tinh dén hét 9 thang nam 2023, dan s toan
thanh phé dat hon 8,5 triéu nguoi. Toc d6 gia ting dan s, nhat 1a gia ting dan s6 co hoc tiép tuc ting
manh ¢ khu vye cac quan. Gia ting dan s6 co hoc tao ra cac nguén thai 16n, déng thoi gdy nén hau
qua tac dong x4u dén moi truong [1]. Theo cac nghién ctru, Ha Noi 1a mot trong nhimng thanh phd
dang bi 6 nhidém 16n nhat Viét Nam. Ty 1& s6 ngay c6 chi s chat lugng khong khi & mirc 101-200
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(mirc khong tdt cho strc khoe ddi véi nhom nhay cam) dao dong tir 40% dén 60% tong sd ngay [2].
Dé giam thiéu 6 nhiém khong khi, xy dung mang lu6i phuong tién véan tai cong cong 1a bude di dung
dan. Hé thong van tai cong cong (VTCC) hién nay dugc xem 1a mot trong nhiing giai phap hiéu qua
dé phat trién d6 thi. VTCC cho phép van chuyén dong thoi mot luong 16n hanh khach, gop phan giam
Un tic giao thong. Mot nghién ctru tai Uc di chimg minh ring VTCC c6 kha ning giam tinh trang in
tac giao thong va rat ngin thoi gian di chuyén dén 3,4% [3]. Dua theo mét cude diéu tra tai Vuong
qudc Anh, phuong tién VTCC chi sir dung 6% nhién liéu can thiét trén tong sé phuong tién trén toan
qudc [4]. Mot wu diém dang ké khac ciia VTCC 1a giam lugng khi thai CO, dén moi truong. Nghién
ctru ctia Replogle and Fulton [5] d4 phén tich va cho thay ring néu mé rong sir dung cac phuong tién
VTCC, di b6 va di xe dap trong do thi, lwgng khi thai do van chuyén hanh khach c6 thé giam di 40%
vao nam 2050. St dung VTCC thuong di kém voi hinh thire giao thong tich cuc nhu di bd va xe dap
dé tiép can hé thong, vi vay n6 con mang lai loi ich vé sirc khoe cho ngudi dung. Bén canh d6, VTCC
cling duoc coi 1a phuong tién di chuyén an toan va tiét kiém.

Trong bdi canh ngay nay tai Viét Nam, xe buyt da tr¢ thanh phwong tién VTCC chinh ¢ cac do
thi. Mic du vay, van con nhiéu han ché trong hé¢ théng xe buyt cua cac thanh phé Viét Nam. Mang
ludi xe buyt van chua phi rong khip ca nudc va chét lugng dich vu con thap, dic biét 1a khdi lugng
véan chuyén chua dap tng du v6i nhu cau di lai ngay cang ting tai cac thanh phd 16n. Gan déy, loai
hinh VTCC c6 khbi lugng chuyén chd hanh khach 16n da dugc 1én ké hoach va dau tu, bao gdm hé
thdng tau dién d6 thi & Ha Noi. Thong ké méi nhét cia Hanoi Metro, sau 202 ngay van hanh, tinh dén
26/5/2023, tuyén duong nay chuyén chd hon 3,1 triéu hanh khach, trong ngay lam viéc binh thuong
c6 tr 21.000-22.000 hanh khach/ngay. Hién nay, ty 1€ khach di vé thang binh quén trong ngay trén
50%, gio cao diém khach st dung vé thang chiém 75-80% . Diéu nay cho thay s6 lugng ngudi sir dung
vé thang trong mot ngay con dat chua nhu ki vong cia ban quan 1y hé théng tau dién.

Dé tang lugng ngudi st dung, bén canh cac giai phap dz‘iu tu phat trién dé hoan thién hé thong
ha tang va mang ludi tuyén, cting can phai nghién ciru cac yeu t6 thuc day va ngin can sir dung dich
vu tau dién. Mot trong nhung yéu t6 quan trong tac dong dén hanh khach sir dung dich vu 1a su hai
long, khi nhiing trai nghi¢m tt cua khach hang véi dich vy dugc tao thi s€ 1am tang sy hai long cho
hanh khach d6i véi dich vu. Trong dich vu tau dién thi dich vu tai nha ga va trén tau dién la hai yéu
t6 quyét dinh dén su hai 1ong cua hanh khach dbi véi hé thdng. Theo Zhai, Wu [6] viéc cai thién kha
nang tiép can ga tau dong vai tro quan trong dbi v6i su hai 1ong ctia du khach. Hay nghién ciru cia
tac gia Haghi, Pouralikhani [7] tai mot $6 ga tau dién tai Iran cho réng cac yéu t bai dau xe dap va xe
may, tiép can va kha nang di chuyén ciia ngudi khuyét tat 1a nhitng yéu t6 tac dong dén sy hai long.
Nhitng nghién ctru trude day chi sir dung mot sé yéu t6 dé phén tich sy tac dong dén sy hai long cua
hanh khach tai nha ga. Cac nghién ctru trudc chua dé cap dén cac yéu to vé moi trudng vat 1y, moi
truong xa hoi va yéu té an ninh tai nha ga.

Muc dich cia nghién ctru nay 1a tim hiéu cac yéu tb tac dong dén sy hai long cta hanh khach dbi
v6i nha ga dudng sét do thi tai thanh phd Ha Noi. Nghién ciru str dung mot li thuyét goc 1a kich thich
va phan ung (Stimulus Response Model) Céc yéu tb du’oc nghién ctru trong mo hinh 13 yéu t6 méi
truong Vat 1i, méi trudng x4 hoi va yéu td cam nhan vé an toan va an ninh ciing duorc ap dung. Mot
mo hinh cdu tric SEM béc hai duoc str dung dé phan tich cac yeu t6 moi truong va yeu t6 an toan va
an ninh déng gép nhu thé nao dén sy hai 10ng ctia hanh khach ddi v6i nha ga duong sit do thi. Cac
Kkét qua nghién ctru co thé gitup cac nha hoach dinh chinh sach va don vi vén hanh cai thién cac dich
vu hién tai ctia ho ciing nhu c6 thé thiét ké cac chinh sach t6t hon dé khuyén khich nguoi dan sir dung
phuong tién dudng st d6 thi. Viéc thu hat nhiéu nguoi dan tham gia s dung phuong tién dudng sat
d6 thi cling c6 thé dan dén cac van dé lién quan dén méi truong dugc cai thién, gop phan dem lai sirc
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khoe va hanh phiic tot hon cho nguoi dan.Viéc giam thiéu phuong tién ca nhan trong di chuyén sé 1a
mot bién phap tot ddi véi tinh trang 6 nhidm tiéng 6n va khong khi d6 thi dang c6 xu hudng ngay cang
gia tang ctia thanh ph6 Ha Noi.

2. Nén tang Iy thuyét va phat trién gia thuyét

2.1. Ly thuyét phan iing ciia chii thé véi kich thich (SOR)

Khai niém vé 1y thuyét SOR duoc giai thich rang khi mét kich thich (stimulus) tac dong dén chu
thé (organism), va cac tic nhan nay s€ twong tac qua trinh ndi tai va dac diém cua chu thé (cam xuc,
suy nghi va trang thai sinh 1y), tir 46 dan dén mot phan hoi (response) hodc hanh vi cua chu thé. Mo
hinh phéan @mg chu thé kich thich (SOR) duoc nhiéu nha nghién ctru 4p dung dé nghién ctru hanh vi
cuia con nguoi.

Céc nghién ctru sir dung mo hinh SOR dé phan tich hanh vi sir dung phuong tién giao VTCC van
con it duge thuc hién, nhat 1a dich vy tau dién. Nghién ctru dién hinh vé phuong tién ty hanh (AV)
tai Anh dua trén mo hinh phan tmg ctia cha thé véi kich thich (SOR) cho thy cac yéu té nhu 14 danh
tiéng cua cong ty, chinh sach xa hoi va thir nghiém céng nghé (tic nhan kich thich) tac dong dén thai
d6 d6i voi AV (phan tmg ndi tai ciia chu thé) didu nay tac dong tich cuc dén hanh khach sir dung dich
vu (phan hdi caa chu thé) [8]. Mot nghién ciru twong ty tai Indonesia ciing chi ra cac bién dic diém
chuyén di, co so ha tang giao thong, méi trudng va dic diém cong viée (tac nhan kich thich) co tac
dong gian tiép dén viéc lwa chon phuong tién VTCC (phan hdi ctia chi thé) thong qua cac yéu té nhu
kinh nghiém va thai d6 khi di du lich (phan @mg ndi tai cta chu thé) [9]. Trong nghién ctru ny sé& st
dung yéu t kich thich va phan tng cta chu thé trong 1y thuyét SOR dé 1am i thuyét gbc xay dung
mo hinh nghién ciru. Cac yéu td duoc xay dung bao gdm yéu té méi truong vat 1y, moi truong xa hoi
(tac nhan kich thich), cam nhan vé an toan va an ninh, sy hai 1ong ctia hanh khach (phan tmg noi tai
ctia chu thé) (Hinh 1).

Kich thich (Stimulus) Phén ung ndi tai ctia cht thé (Organism)
Yéu td moi trudng Su hai long, cam nhan v& an todn va an ninh

Hinh 1. M6 hinh SOR

2.2. Cdc yéu t6 trong mé hinh
a. Su hai long

Su hai long cua khéach hang sir dung dich vu thudong duoc dinh nghia 13 sy théa man, hai long cua
khach hang va dugc xem 1a muc do trang thai cam giac ciia mot ngudi bt ngudn tir viée so sanh két
qué thu dugc tir viée tidu ding san pham hay dich vu véi nhiing ky vong ctia chinh ho. Trong mt
tai liéu tong quan gan day vé su hai long cua khach hanh ciing dinh nghia twong tu rang su hai long
1a mtrc d6 trang thai cam giic cia mot ngudi bat ngudn tir viée so sanh thuc té sau khi tiéu dung san
pham hay dich vu voi nhitng ky vong trudc d6 ciia chinh ho [10]. Sy hai long ctia khach hang c6 thé
duogc do luong trén ba cép d6: néu khach hang cam nhan dich vu nhan duoc co chét luong théip hon
dich vu mong doi, thi khach hang khong hai long; néu dich vu cam nhan tuong duong véi dich vu
mong doi, khach hang co thé s& kha hai long; va néu dich vu nhan dugc cao hon dich vu mong doi,
khach hang s& rat hai long.
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b. Moi truong vat Iy

Moi truong vat ly dugc dinh nghia 1a moi trudng nhan tao, dbi 1ap véi moi truong xa hdi va moi
truong tu nhién. Cac nghién ctru ban dau vé tac dong ctiia moi trudng vt 1y cho rang no cé thé duoc st
dung nhu 1a mot cong cu tiép thi trong nhitng nganh khac nhau. Yéu t6 méi truong vat 1y dugc chia ra
thanh 3 thanh phan sau: (1) diéu kién xung quanh; (2) bé tri khong gian va chtrc ning; va (3) ky hiéu,
chi din. Ty vao bdi canh dich vu duge xem xét, thanh phan cia méi truong vat Iy cling dugc cac tac
gia xay dung khac nhau. Nghién ctru cia tac gid Moon, Yoon [11] trong dich vu hang khong da dua
ra bon thanh phan ctia méi truong vét 1y tai san bay d6 13 chirc ning co so, tinh thim my co s, kha
nang tiép can bd cuc va su sach s&. Con ddi voi tac gia Baker and Lamb Jr [12] phan loai méi trudng
vat Iy trong bbi canh nghién ciru tai cira hang ban 1¢ thanh hai thanh phan 14 thiét ké moi trudng va cac
yéu t xa hoi. Trong bdi canh dich vu khach san va song bac, méi trudng vét chat duoc chia thanh 5
thanh phan duoc phat trién dira vao 3 thanh phan chinh cua tac gia Bitner [13] 13: (1) b tri khong gian
clia co s ; (2) tinh tham my cua co so; (3) sy thoai mai ciia chd ngdi; (4) trang thiét bi dién tir ; va
(5) v¢ sinh cua co sé. Twong tu nghién ctru trén, thi nghién ctru cua tac gia Moon, Yoon [11] ca nam
yéu t néu trén 1a cac thanh phan tao nén yéu t6 méi truong vat Iy va két qua ciia nghién ctru ciing chi
ra nam yéu t6 déu c6 tac dong. Cac thanh phan cia mdi trudng vat 1y khac nhau trong cac bai nghién
clru ctia moi tac gia tiy theo quan diém va muyc dich nghién ctru. Trong nghién ctru ndy, tac gia s& sir
dung 3 thanh phan co ban ctia mdi truong vat 1y bao gdm yéu té méi trudng xung quanh, bd cuc va
khong gian xung quanh va ky hiéu, chi dan.

Mot s6 tac gia di xac dinh diéu kién vat 1y xung quanh 13 mot yéu t6 anh hudng dén nhan thic va
phan tng cta con ngudi ddi véi méi truong. Pidu kién xung quanh bao gom cac dic diém cia moi
truong nhu nhiét do, anh sang, tiéng on, 4m nhac, va mui huong. Theo nguyén tic chung, cac diéu
kién xung quanh anh huong dén nam gidc quan. Tuy nhién, doi khi cac yéu té nhu vay c6 thé hoan
toan khong thé nhan thay (khi, hoa chét, ha 4m), nhung c6 thé c6 tac dong sau sic. Bai vi moi truong
vat 1y 1a méi truong c6 muc dich (nghia 1a chung ton tai dé dap img cac nhu cau cu thé cua nguoi tiéu
ding, thuong théng qua viéc hoan thanh thanh céng cac hanh dong cua nhan vién), cach b tri khong
gian va chirc nang clia moi trudng vat chat xung quanh dic biét quan trong. Bb cuc khong gian dé cap
dén cach thirc ma may moc, thiét bi va d6 dac dugc sap xép, kich thudc va hinh dang ciia nhing vat
pham d6, va cac mdi quan hé khong gian giita chung. Chtrc nang dé cap dén kha ning cia cung mot
mat hang dé tao thuén loi cho hiéu suit va viéc hoan thanh cac muc tiéu. Nhiéu hang muyc trong moi
truong vat Iy dong vai trd 14 dau hiéu rd rang hodc ki hiéu théng bao cho nguoi dung. Dau hiéu hién
thi & bén ngoai va bén trong ctia mot cau triic 1a nhitng vi du vé giao tiép rd rang va chung c6 thé duoc
st dung lam nhan (vi dy: tén cong ty, tén bd phén), cho cdc muc dich dinh hudng (vi du: 16i vao, 16i
ra) va dé truyén dat cac quy tic tmg xtr (vi du: khong hut thudce, tré em phai c6 ngudi 16n di cung).
Bién bao c6 thé dong vai trd quan trong trong viéc truyén dat hinh anh cong ty [13].

c. Mbi truong xa hoi

Khai niém moi truong xa hoi dugc tac gia Bitner giai thich 1a mot yéu to quan trong thé hién nhimng
anh hudng gian tiép giita nhimg ngudi dung chung médi trudng dich vu va cac nhan vién cua dich vu.
Moi trudng xa hoi duge gia dinh 1a moi trudng dich vu lién quan dén con ngudi va dé cap dén cac
yéu td nhu 13 sy hién dién cta cic hanh khach khac, cling nhu ngoai hinh, hanh vi va sy tuong déng
ctia nhirg nhan vién va hanh khach khac. Cac hanh vi ctia nhan vién hoic khach hang khac co thé co
tac dong sau sdc dén viéc danh gia dich vu ctia khach hang [14]. Bén canh do, trai nghiém ctia mot ca
nhan khach hang d6i véi dich vu phu thudc vao sé lwong ngudi xung quanh, khoang cach va xa hoi.
Ngoai ra, mot c4 nhan thuong danh gia hanh vi cta cac khach hang khac dua trén cac dic diém dé
quan sat, ching han nhu ngoai hinh, tudi tac hodc quéc tich [15]. Ngoai hinh bao gdm céc dic diém
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vé thé chat va hanh vi, bao gdm kiéu toc, phong cach dn mic, phu kién, giong diéu, giong néi va hanh
vi, tat ca déu phan anh dac di€ém cua mot ca nhan. Khach hang ciing thich nhitng khach hang khac co
dac diém tuong ty ban than, di€u nay tao ra cam giac quen thudc [16].

d. Cam nhén v€ an toan va an ninh

Céc khai niém co ban vé an toan va an ninh thuc su khong giéng nhau, chung bo sung cho nhau.
Line, Nordland [17] cho ring khi mot hé thong c6 thé bi tic dong tir mdi truong bén ngoai, nhung
mdi trudng bén ngoai khong thé tac dong hay xam nhap dbi voi hé thong thi hé thong d6 duge xem
1a an toan; méi truong khong c6 kha ning anh huong dén hé thong thi co nghia 13 an ninh. Tam quan
trong cua an toan va an ninh di dugc phén tich ky ludng lién quan dén anh huéng dén sy hai long
hanh khach dbi voi hé thong VTCC. Delbosc and Currie [18] da tim thdy méi quan hé tich cuc gitra
viée str dung phuong tién VTCC va cam giac an toan dbi voi hé théng VTCC, va tac dong nay chi
nhé hon mét chut it so véi tac dong tiéu cuc cua viée sd hiru 6 t6. Ngoai ra, nhan thirc vé sy an toan
¢6 lién quan déng ké dén gi6i tinh nit va d¢ tudi ting 1én, do d6 cho thiy mirc do sir dung thap hon &
phu nit va ngudi cao tudi. Pidu nay phit hop vé6i két qua tir mot s6 nghién ciru khac dong y rang nhan
thirc vé an ninh ca nhan quan trong ddi véi hanh khach nit hon nam gi6i. Ngoai ra cac nha ga nén co
thong tin vé 16 trinh va lich trinh phu hop, anh sang tt, ¢6 bao vé va thiét ké nha ga 1 rang vi cach
bb tri cia cac nha ga c6 thé anh hudng tich cuc dén cam nhan vé an toan cta hanh khach.

2.3. Phat trién gia thuyét

Cam nhén vé& an toan va an ninh cta c4 nhan di dugc nhin manh 13 ¢6 tim quan trong 16n déi voi
hanh khéach trong hé théng VTCC [19]. Két qua tir mot nghién ctru & Vuong qudc Anh cho thiy 10%
s€ xem xét lai viéc sir dung phuong tién VTCC néu ndi s¢ hai cua ho dugc giai quyét. Hon nita, cam
nhén vé an toan va an ninh d3 duoc bao cdo 1a mot tham sb thiét yéu trong nhiéu nghién ctru vé su hai
long ctia hanh khach dbi voi dich vu. Két qua nghién clru cta tac gia Ingvardson and Nielsen [20] da
xé4c nhan gia thuyét ring cam nhan vé sy an toan tai cic nha ga co lién quan tich cuc dén sy hai long
ctia hanh khach din dén viéc lya chon phuong tién VTCC. Trong nghién ciru niy s& kiém tra tac dong
ctia yéu t6 cam nhan vé an toan va an ninh dén su hai long ddi voi nha ga duong sét d6 thi. Vi vay gia
thuyét sau dugc xay dung:

HI: Cam nhén vé an toan va an ninh tdc dong tich cuc dén s hai long cua hanh khach doi véi
nha ga dwong sdt dé thi.

Nhu d3 dé cap ¢ phan trudc, moi truong vat 1y duoe xem 1a mot trong nhimng yéu t6 quan trong dé
danh gia chit luong dich vu. Nhiéu nghién ctru trong linh vue tiép thi du lich ciing di chi ra rang yéu
t6 moi truong vat 1y ¢6 tac dong dén sy hai 1ong. Mot nghién ciru tai cac nha hang ¢ Hoa Ky da dua ra
rang ba yéu t6 ciia méi truong vat Iy anh huéng manh mé dén cach khach hang, diéu nay c6 tac dong
dén viéc nang cao mirc d6 hai long ctia khach hang [21] Tuy nhién c6 rt it nghién clru su dung yéu
t6 moi truong vat 1i trong nganh glao thong Mot so nghlen ctru dién hinh vé dich vu du thuyen cua
tac gia Chen, Chen [22] dua ra két qua rang mot s6 yéu té moi trudng vat 1y 1a nhung yéu t6 du bao
quan trong vé tinh méi, tir &6 anh hudng dén sy hai 1ong ddi voi dich vu di du thuyén. Mot nghién ctru
vé nganh hang khong cua tac gia Moon, Yoon [11] cho rang hai yéu t6 trong méi trudng vat Iy c6 tac
dong dén sy hai 1ong cua hanh khach. Méi trudng vat 1y ciing 1a yéu té ¢ tic dong dén cam nhan vé
an toan va an ninh ddi voi hanh khach. Vi vy nhitng gia thuyét sau duoc xay dung:

H2: Méi truong vit Iy ¢ nha ga dwong sat dé thi c¢é tac déng tich cuc dén sw hai long cia hanh
khach.

H3: Méi truong vdt Iy & nha ga dwong sdt dé thi ¢é tac dng tich ciee dén cam nhdn vé an toan
va an ninh ciua hanh khach.
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Théi d6 va hanh vi chuyén nghiép ctia nhan vién c6 thé mang lai cho hanh khach cam giéc an toan
va su hai long. Nhitng hanh vi ctia khach hang xung quanh dang cung stt dung dich vu cling c6 tac
dong truc tiép dén trai nghiém cua khach hang véi dich vu d6. Do d6, c6 thé thdy moéi truong xa hoi
co tac déng quan trong dén danh gia chung vé truong dich vu ciia hanh khach. Qua do, nod co tac dong
tich cuc dén viéc sy hai long va long trung thanh cua hanh khach. Ngoai ra, yéu té méi truong xa hoi
cling co su tac dong dén cam nhan vé an toan va an ninh. Nghién ctru ctia Nguyen-Phuoc [23] ciing
cho ring cac méi truong xi hoi cling co tac dong dén y dinh st dung va gi6i thiéu hé thdng xe buyt.
Vi vay nhiing gia thuyét sau duoc xay dung:

H4: Méi truong xd hoi & nha ga dwong sdt dé thi cé tac dong tich cuee dén sw hai long ciia hanh
khach.

H5: Moi truong xa hoi o nha ga duwong sdt do thi cé tac dong tich cuc dén cam nhdn vé an toan
va an ninh cua hanh khach.

MBoi trudng vat Iy c6 thé anh huong dén hanh vi ctia con ngudi theo nhiéu cach khac nhau, nhu
dugc dé cap trong cac tai liéu tam 1y hoc. Nhan vién va khach hang trong cic cong ty dich vu c6 thé
phan mg véi cac khia canh ctia méi trudng vat 1y xung quanh ho bang cach nhan thirc, cam xuc va
sinh 1y. Trong céc nghién ctru vé thiét ké noi lam viéc, cac nha nghién ctru da phat hién ra ring cac
kiéu giao tiép, sw gan két cia nhom va sy hinh thanh tinh ban va cac nhom nhé ¢6 thé bi anh hudng
bdi moi truong vat ly.

HG6: Méi truong vt Iy & nha ga dwong sdt dé thi ¢ tac dong tich cwc dén méi trieong xa hoi.

Mb hinh 1y thuyét vé cac yéu td tac dong dén sy hai lbng ctia hanh khach ddi v6i nha ga duong
sat d6 thi duoc xay du:ng dua trén cac gia thuyet da duoc dé cap (Hinh 2).

Nhitng ngudi
xung quanh (XQ)

A | 2
v |
Cam nhan vé an JP
I ; Su hai l
Hs } toan va an ninh H: v (:IIL)OHg
- (AT)
Ki hiéu, chi
dan (KH) )

Kich thich (Stimulus) // N Phan ung néi tai ctia chu thé (Organism) //
.

Bé cuc, khong
gian xung quanh
(KG)

Piéu kién mdi
truong xung
quanh (MT)

Hinh 2. M6 hinh 1y thuyét cua nghién ciru

3. Phuong phap nghién ciru
3.1. Khao sat

Dé kiém tra mo hinh 1y thuyét dé xuat, mot bang cau hoi dugc thiét ké voi ba phan. Dau tién 1a
phan giéi thidu vé& nghién ciru va mot sd thong tin co ban vé cude khao sat (vi du: thoi gian va dia
diém) dugc ghi lai boi nhitng nguoi khao sat. Noi dung ¢t 16i ciia cude khao sat bao gdm cac cau hoi
dwa trén cac yéu t6 duge hinh thanh tir cac nghién ctru trude day dé do luong cac ciu trac (Bang 1).
Thang do dugc st dung 1a thang do Likert 7 bac (tir 1 dén 7 twong tmg véi muc do dong y ting dan).
Cu thé, téng cong sau khi hiéu chinh c6 54 bién quan sat duoc st dung dé do Iwong 7 khai niém trong
mo hinh 1y thuyét (Hinh 2): 12 bién quan st do luong vé yéu t6 bd cuc va khong gian xung quanh, 3
bién do luong yéu té ki hiéu, biéu twong, 8 bién do ludng yéu t6 didu kién moi trudng xung quanh, 6
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bién do ludng yéu td nhan vién, 6 bién do ludng yeu to6 nhitng ngudi xung quanh, 10 bién do ludong
yéu t6 cam nhén v€ an toan va an ninh, 4 bién do Iwong sy hai long.

Bang 1. Panh gia mé hinh do ludong bac nhat

Biénnghien  Héso ., p  Ayp Bien I}ghlen HESO v R AVE

cliru tai ctru tai
0,947 00958 0,791 0,954 00963 0,813
NVI 0,884 Nhimg XQ1 0,845
Nhan NV2 0,876 ngudi XQ2 0,915
vien  NV3 0,863 xung  XQ3 0,928
(NV)  NV4 0914 quanh  XQ4 0,907
NV5 0,895 (XQ) XQ5 0,907
NV6 0,901 XQ6 0,904
0946 0954 0651 .. 0,950 0,959 0,770
~ KGl 0773 Vian  MTL 0,904
BS KG2 0,804 T MT2 0,905
cuc  KG3 0,773 tr?g;g MT3 0,897
va  KG4 0,828 MT 4 0,871
khong KG5 0,821 X“nfi MT5 0,886
gian KG6 0,826 ‘(1;1;% MT 6 0,869
xung  KG7 0,785 MT7 0,805
quanh KG8 0,823
(KG) KG9 0815
KG10 0,827
KG11 0,798
0950 0957 0689 . 0,954 0,970 0,915
Cam  ATI 0,742 o KHI 0951
mhan  AT2 0,780 U KH2 0972
vé  AT3 0,825 e KH3 0947
an  AT4 0,836 KiD
toan  AT5 0,875
Vd AT6 0,839 0,958 0,969 0,887
- AT7 0,859 SUo KL 0918
ninh — A71g 0,845 ll,lal KL2 0,958
(AT)  AT9 0,843 (;’Irf) KL3 0,957
ATIO 0,851 KL4 0,934

Ghi chii: CA = Cronbach’s Alpha, CR = D6 tin cdy tong hop, AVE = Phuong sai trung binh

Bang cau hoi ban dau duoc chuan bi bang tiéng Anh trude khi duge dich sang tiéng Viét. Phién
ban tiéng Anh da dugc cac chuyén gia vé giao théng gop ¥. Sau d6, bang cau hoi chinh sira hoan thién
da duoc st dung dé tién hanh khao sat thi diém. O budc ndy, nhom nghién ctru chi giri lai mot s6 ¥
kién nho vé cach dung tir. Sau khi cac ghi chu d6 duoc giai quyét, phién ban cudi cung ciia bang cau
hoi da dugc thong qua va st dung cho cude khao sat chinh thic.
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3.2. Thu thdp dir liéu

Mot k¥ thuat khao sat da dugc str dung trong nghién ctru nay. Nhitng khao sat vién la sinh vién
ciia mot sd truong dai hoc & Ha Noi da dugc dao tao bai ban. Nhitng nguoi khao sat da tiép can cac
khu vyc tai nha ga, cac tram dung va trén tau dién. Khao sat vién s& tiép can ngﬁu nhién v&i hanh
khach, nguoi sir dung trong khu vuc khao sat da duge xac dinh. Trudce khi phat phiéu bang hoi, nguoi
khao sat s& hoi cac cau hoi loc dbi tugng va giai thich rd vé muc dich tién hanh cudc khao sat. Chi khi
d6i turong khao sat sdn sang tu nguyén tham gia khao sat, khao sat vién moi phat phiéu va hd trg (néu
can) trong sudt qua trinh khao sat cho dén khi d6i twong khao sat hoan thanh bang khao sat. Sau khi
qua trinh khao sat két thuc, nguoi tham gia khao sat s€ nhan dugc mot thé cao co gia tri 30.000 VND
nhu mét 161 cam on ctia nhom nghién ctru dén nguoi tham gia khao sat. Cudc khao sat dugc tién hanh
trong gan mot tudn, tir ngay 21 thang 4 nam 2023 dén ngay 25 thang 4 nam 2023 tai thu d6 Ha Noi.
Sau khi loai bo cac gia tri ngoai 18, mau cudi cing bao gdm 450 khao sat c6 thé st dung duoc.

3.3. Phan tich dir liéu

Hai phuong phap SEM duogc cac nha nghién ctru lya chon 1a hi€p phuong sai SEM va binh phuong
nho nhat timg phan dya trén phuong sai. Hiéu duoc sy khac biét gitra cac hai phuong phap 1a mot yéu
t6 quan trong khi quyét dinh phuong phap nao trong hai phwong phap nén dugc ap dung. CB-SEM
chu yéu duoc sir dung dé xac nhan 1y thuyét da duoc thiét 1ap (tirc 13, giai thich). Nguoc lai, PLS 1a
mot cach tiép can dinh hudéng dy doan dbi véi SEM, chu yéu duogc sir dung cho nghién ctru tham do,
nhung ciing thich hop cho nghién ciru xac nhan. Hon nita, PLS-SEM rét dugc khuyén nghi cho nghién
ctru xem xét nhidu ciu triic va nham muc dich hiéu dwoc su phirc tap ngay cang ting do sw mé rong
cua cac 1y thuyét (Hair et al., 2019). Mic du CB-SEM nén duoc ap dung dé danh gia mirc 6 phu hop
cua cac ly thuyét da duoc thiét 1ap tdt véi thue té, PLS-SEM duoc sit dung dé phan tich tham do va
thir nghiém cac 1y thuyét phat trién. Nghién ciru nay phét trién mot khung 1y thuyét dya trén mo hinh
SOR dé phan tich ¥ dinh cua hanh khach ddi véi dich vu tau dién. Cac yéu t6 duge dua vao bao gém
yéu t6 moi trudng, su hai 1ong va long trung thanh cua hanh khach. Ngoai ra, yéu t6 moi trudng vt
la yéu td duoc tac dong boi cac yéu td khac. Vi vay, PLS-SEM duoc lwya chon cho nghién ctru nay.
4. Két qua
4.1. Thong ké mé ta

Béng 2 thong ké dic diém cua nhimg ngudi tham gia khao sat. Nam va nit c6 sd lugng mau xap
xi nhau 1an lugt chiém (51,78%) va (48,22%). Tinh trang hon nhan ciing ¢6 gia tri gan bang nhau lan
luot 1a (48,22%) két hon va (52,67%) doc than. Trong sb nhitng ngudi dwoc hoi, hon 40,89% 1a co
bang cip 1a dai hoc. Ty 18 nguoi duoc hoi ¢ cong viée toan thoi gian (43,78%) va tiép theo 1a sinh
vién/ hoc sinh (38,67%). V& trinh thu nhap héng thang, khoang 38,44% ) nguoi dugce hoi co thu nhip
hang thang 1a dui 5 triéu, tiép theo 1 16n hon 15 tridu (22,44%).

Béng 2. Tiéu chi Heterotrait-Monotrait ctia cdu tric bac nhat

Biénnghiéncou HL KG KH MT NV SC XQ

HL

KG 0,519

KH 0,542 0,599

MT 0,572 0,648 0,742

NV 0,610 0,586 0,689 0,703

AT 0,742 0,506 0,486 0,545 0,657

XQ 0,538 0,486 0,573 0,607 0,700 0,597
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4.2. Mo hinh do luong
a. Panh gia mo hinh do luong bac nhét

Trude khi thir nghiém cac gia thuyét duoc dé xuat, cac danh gia vé mé hinh do luong duoc dé
xuét phai dugc danh gia ban dau théng qua viéc phan tich nhan t6 khang dinh (CFA) dé xac dinh mirc
do ph1‘1 hop ctia mé hinh v6i dir li€u phu hgp, né s€ dugce thyc hién cho cd md hinh do Iuong bac
nhit va bac hai. Trong nghién ctru nay da st dung phan tich nhan t6 khang dinh (Confirmatory Factor
Analysis — CFA) dé khao sat do tin cdy cta cac bién an trong mo hinh dé xuat. Ba tiéu chi bao gdm do
tin cay nhét quan ndi bo (Composite Reliability — CR), tinh hoi tu va tinh phan biét dugc st dung dé
danh gia kiém tra do tin cdy ctia mo hinh do luong bac nhat. Két qua tir Bang 3 di cho thiy rang gia tri
Cronbach’s Alpha (CA) va CR cua tit ca cac bién tiém an nam trong khoang tir 0,946 dén 0,958 déu
16n hon gia tri khuyén nghi 14 0,7. Diéu nay chi ra rang do tin cay ndi bd ctia cac thang do di dugc xéc
nhan. Trong khi d6, tinh hdi tu (Convergence) duoc danh gia dwa trén hé sb tai va phuong sai trung
binh dugc xac dinh bﬁng gia tri (Average Variance Extracted — AVE). H¢ s6 tai cua cac nhan tb &
hau hét cac muc 16n hon gia tri ngudng 0,7. Gid tri AVE cua tit ca cac cau trac (nam trong khoang tir
0,651 dén 0,915) 16n hon gia tri dé xuit 14 0,5. Nhu vay, bang céac cau hoi nay cho théy su hoi tu tbt.

Bang 3. Banh gia mo hinh do luong bac hai

Céu tric bac hai/bac nhét Hésé Do léch chuan  t-values p-values  VIF

Moi truong xa hoi (XH)

Nhén vién (NV) 0,306 0,091 3,354  <0,001 1,797

Nhirng ngudi xung quanh (XQ) 0,354 0,079 4,458 <0,001 1,797
Moi treong vat 1y (VL)

B6 cuc va khong gian xung quanh (KG) 0,483 0,088 5,474 <0,001 1,706

Ki hiéu, chi dan (KH) 0,716 0,052 13,769 <0,001 2,125

Diéu kién moi truong xung quanh (MT) 0,368 0,058 6,336 <0,001 2,310

Mot cach tiép can méi dé danh gia tinh phan biét da dugc gidi thiéu boi Henseler, Ringle: ty 1€
tuong quan Heterotrait-Monotrait (HTMT) dugc trinh bay trong Bang 2. Két qua cho thiy gié tri phan
biét cua tt ca cac cAu trac duoc thoa man nhé tit ca cac gia tri cia HTMT (pham vi 0,519 dén 0,703)
nho hon gié tri gidi han dugc khuyén nghi 1a 0,85 nhu dugc trinh bay trong Bang 2. Do do, tat ca cac
thang do duoc st dung trong mo hinh do ludng bac nhét duoc dé xuét déu dat duge yéu cau do ba tiéu
chi trén.

b. Panh gia mo hinh do ludng bac hai

Viéc danh gia va do bac hai s& dugc thuc hién dua trén y nghia va mirc d§ phu hop cua céc trong
s6 bén ngoai va tinh cong tuyén. Pé danh gia mirc do cong tuyén ctia cac chi s6 hinh thanh, chiing toi
da st dung hé s6 lam phat phuong sai (VIF). Két qua Bang 3 cho thiy rang tat ca cac gia tri VIF déu
nho hon ngudng 5, diéu nay cho thiy khong c6 da cong tuyén giita cac yéu t6 du doan céu truc.

c. Péanh gi4a mé hinh céu trac

Két qua chi tiét trong H1nh 3 va Bang 4 cho thay yéu té méi truong vat 1y (VL) tai nha ga co tac
dong tich cuc dén cam nhan vé an toan va an ninh (SC) (Bvi-sc = 0,166, r = 2,705, p = 0,007) va
cling tac dong tich cuc dén sy hai long (HL) (Byr—nr =0,247,t=3,819, p =0,00). Yéu 6 moi truong
xa hoi (XH) ciing tac dong tich cuc dén cam nhan vé an toan va an ninh (AT) tai nha ga (Bxg_ar =
0,533, 1=9,951, p =0,00), tuy nhién yéu t6 méi truong xa hoi lai khong tac dong dén su hai 1ong cua
hanh khach. Yéu t6 cam nhan vé an toan va an ninh (87— gz = 0,516, 1=9,528, p = 0,00) c6 tac dong
tich cuc dén sy hai long cta hanh khach.
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0,306%%* 0,354%%%

0,533%%k T ———— 0,082

0,745 %%+ o 0 516%* _@
0,166%* 0,047% %%

0,368%** 0,483 %%% 6***

> G G

Hinh 3. Két qua PLS-SEM

Bang 4. Tac dong tryc tiép trong mé hinh

Tac dong truc tiép Hé sb Do léch chuan t-values p-values
AT — HL 0,516%** 0,054 9,528 < 0,001
VL —- HL 0,247%** 0,065 3,819 < 0,001
VL — AT 0,166** 0,062 2,705 0,007
VL —» XH 0,745%** 0,034 21,764 < 0,001
XH — HL 0,082 0,060 1,364 0,173
XH — AT 0,533%** 0,054 9,951 < 0,001

Béng 5. Tac dong gian tiép trong mé hinh

Tac dong gian tiép Hé s6 D6 léch chudn t-values p-values
VL — HL 0,352%%** 0,053 6,582 < 0,001
XH — HL 0,275%%* 0,036 7,579 <0,001

Bang 6. Tong tac dong trong mo hinh

Téng tac dong Hé sb Do léch chuin t-values p-values
AT — HL 0,516%** 0,054 9,528 < 0,001
VL — HL 0,599%** 0,050 12,030 < 0,001
VL —» AT 0,563%** 0,049 11,435 < 0,001
VL —» XH 0,745%** 0,034 21,764 < 0,001
XH — HL 0,357%** 0,058 6,192 < 0,001

Ghi chu:*** p < 0,01; ** p < 0,05; * p < 0,1; ns khong c6 y nghia.

Céc tac dong gian tlep giita cac cau tric ciling dugc k1em tra thong qua phuong phap bootstrap.
Béng 5 thé hién cic mbi quan h¢ trung glan giita bién tiém an méi truong Vat ly (VL) va rn01 truong
xa hoi (XH). Theo do két qua da chi ra rang cac tac dong trung gian cua yéu té cam nhén vé an toan
va an ninh trong méi lién hé nhan qua gitta VL — HL (8=0,352, 1= 6,582, p=0,00) va XH — HL (8
=0,275,1=17,579, p=0,000). Bang 6 cung cap thong tin vé tac dong tong hop (truc tiép va gian tiép)
cta céc bién tiém 4n khac nhau dén sy hai long (HL) ctia hanh khach tai nha ga. Theo md hinh dugc
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dé xuat, thi bién VL déu co tac dong truc tiép va tac dong gian tiép dén bién cam nhan vé an toan va
an ninh (AT) va sy hai long (HL).
d. DPanh gia kha nang du bao

Mot phan quan trong trong viéc danh gid mo hinh SEM 1a kiém tra sttc manh giai thich ciia mo
hinh, duoc danh gia thong qua tiéu chi: ‘d6 chinh x4c ciia du doan’ R?). Két qua cho thdy gia tri R
cua sy hai long, cam nhén vé an toan va an ninh lan luot 14 0,555, 0,444 va 0,564 dat mac do chinh
xac dy doan trung binh (> 0,33).

4.3. Thao lugn
a. Y nghia Iy thuyét

Nghién ctru duogc thyuc hién dua trén mot Iy thuyét gde 1a phan tng ctia chu thé va kich thich (SOR)
dé tim hiéu sy hai long ctia hanh khach ctia hanh khach véi nha ga duong sit do thi tai Ha Noi. Ngoai
ra, nghién ctru sir dung yéu t6 méi truong vat 1y, méi trudng xa hoi va cam nhan vé an toan va an ninh
dé phan tich tac dong dén sy hai long cta hanh khach. Cac déng gop 1y thuyét chinh c6 thé dugc thao
luan:

Pau tién, nghién ctru dua trén 1y thuyét 1a phan tmg cua chu thé va kich thich (SOR) dé lam 1y
thuyét gbc. Pay 1a mot 1y thuyét dugce nhiéu nha nghién ciru str dung nhiéu trong linh vuc ban hang
hay tiép thi. Ngoai ra nghién phan tich mé hinh qua céu tric bac hai va bac nhat. Cac yéu té dugc dua
vao nghién ctru dé phan tich 13 yéu t6 moi truong vét Iy, méi truong xa hoi, cam nhan vé an toan va an
ninh va sy hai long cua hanh khach ddi véi dich vu tai nha ga duong st d6 thi. Yéu td méi truong vat
1y dugc sir dung rat nhiéu trong céac linh vuc du lich, tiép thi [24]. D4y 1a mot yéu td dugc xem 1 quan
trong tao ra sy hai long. Twong tu, yéu t6 moi trudng xa hoi duoc tim thay nhiéu & cac nghién ctru vé
linh vuec tiép thi. Tuy nhién ca hai yéu t6 néu trén duoc tim thiy rét it trong cac tai liéu vé phuong tién
van tai cong cong la tau dién.

Thir hai, nghién ciru da tim ra ca ba yéu t trong méi truong vt 1y c6 tac dong tich cuc dén su hai
16ng ctia hanh khach d6i v6i dich vu tai nha ga. Nghién ctru cia tac gia Azmi [25] cling cho ra két qua
tuong ty diéu kién méi truong xung quanh, bd cuc khong gian va chirc ning ciing nhu dau hiéu cua
céc chi dan va hién vat co y nghia quan trong ddi v6i su hai 1ong ciia khach hang ddi vé6i dich vu tai
quan cafe. Két qua nghién ctru ciing chi ra méi trudng vat Iy c6 tac dong tich cuc dén su hai long cua
hanh khach théng qua cam nhan vé an toan va an ninh. Két qua tuong tu nghién ctru vé cia tac gia
Ma, Ding [26] vé dich vu tai san bay, moi truong san bay sach sé da cai thién dang ké cam nhan vé
su an toan cta hanh khach.

Thir ba, yéu té méi truong x4 hoi khong co su tac dong dén sy hai long ctia hanh khach dbi véi dich
tai nha ga. Diéu nay trai nguoc vdi nghién ctru cua tac gia Repetti and Cosmas [27] khi méi truong xa
hoi tai noi 1am viée 1a mot yéu t du doan tot dén su hai 1ong trong cong viéc. Hay nghién ctru vé sy
hai long dbi v6i khach san tai Malaysia, tac gia Ali and Omar [28] ciing phat hién ra méi truong vat
chat va xa hoi 1a nhitng yéu té du béo t6t vé su hai 1ong cua khach hang. Tuy nhién yéu t6 méi trudng
xa hoi lai co tac dong manh dén cam nhan vé an toan va an ninh cua hanh khach. Piéu nay da duogc
chtng minh trong cac nghién ctru trudce khi yéu tb moi truong xa hoi 1a yéu t quyét dinh dén sy hai
long ctia hanh khach [23].

Thir tw, két qua cua nghién ctru cho thay rang cam nhan vé an toan va an ninh ctia hanh khach dbi
v6i dich vy tai nha ga duong sdt do thi 1a yéu td tac dong manh dén su hai long cta hanh khach. Tac
gia Stuart, Mednick [29] ciing cho rang yéu té cam nhan vé an toan va an ninh da dugc bao cao 1a yéu
t6 thiét yéu vé su hai long cua hanh khach ddi véi dich vu. Delbosc and Currie [18] d4 tim thay mdi
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quan hé tich cuc chung gitra viéc stir dung phuong tién vén tai cong cong va cam giac an toan dbi voi
hé théng vén tai cong cong.

Cubi ciing, nghién ciru da chi ra méi truong vat 1y 14 yéu td c¢6 tac dong manh dén méi truong xa
hoi. Cac yéu t6 trong moéi trudng xa hoi nhu cac kiéu giao tiép, su gin két cia nhom va sy hinh thanh
tinh ban va cac nhom nhé c6 thé bi anh hudng bdi moi trudng vat 1y. Mot nghién ctru khac ciing cho
rang mdi truong vat Iy bao gdbm mat do do thi, phuong tién giai tri, khéng gian xanh, cac cira hang
thuc phém tt cho stre khoe cb tac dong dén méi truong xa hoi (sy gén két x4 hoi, an toan va ky thi)
v6i gide ngt & ca ngudi 10n va tré em.

b. Y nghia thyc tién

Phat hién chinh tir nghién ctru hién tai li€én quan dén nganh dich vu VTCC néi chung va tau dién
n6i riéng. Dau tién, ca ba yéu té didu kién méi trudng xung quanh, bd cuc va khong gian xung quanh
va ki hiéu, chi dan déu c6 tac dong truc tiép dén sy hai 1ong va tac dong gian tiép thong qua cam nhan
vé an toan va an ninh. Trong d6 yéu té ki hiéu va chi dan 1a yéu t6 tac dong manh nhit. Vi vay dé
tang cuong trai nghiém cua hanh khach dén voi nha ga duong sit d6 thi, doi ngii quan Iy can dua ra
cac bién phap cai tién bang cach thiét ké va sap xép cac bién bao va chi dan dep mat, gitip hanh khach
thuan tién hon trong viéc diéu huéng va tim hiéu thong tin can thiét.

Tiép theo, 14 yéu t6 bd cuc va khong gian xung quanh. Viéc thiét ké cac khong gian, 16i di va khu
vuc mang lai tinh thim my ciing gop phan mang lai su hai 1ong cho hanh khach. Doi ngii quan 1y,
thiét ké can trang tri nha ga va ning cao tinh thAim my cta nha ga. Piéu nay da co tac dong tich cuc
dén hanh khach, lam ting mirc d6 hai long va phan héi tich cuc ciia ho vé dich vu ciia nha ga. Va yéu
t6 cudi cing trong méi trudng vat 1y 1a yéu t6 diéu kién méi trudng xung quanh. Vay nén ban quan
1y nha ga can thyc hién nhiéu bién phap khac nhau dé dam bao chét lugng khong khi va nhiét d¢ dé
chiu, déng thoi 4m nhac phat ra tao bau khong khi dé chiu cho hanh khach. Nhing nd luc nay s& dugc
hanh khach danh gia cao, dn dén muc d6 hai long véi dich vu ciia nha ga ngdy cang cao.

Nghién ctru con cho thdy rang ca hai yéu td nhan vién va nhitng ngudi xung quanh trong moi
truong xa hoi chi co tac dong gian tiép dén sy hai 1ong qua yéu té cam nhan vé an toan va an ninh.
Yéu t6 nhitng ngudi xung quanh 13 yéu té c¢6 tac dong 16n nhat trong méi truong xa hoi. Khi khach
hang tai nha ga c6 phong cach tot va tuong tac tich cuc v6i nhau, diéu nay sé tao ra khong khi than
thién va thoai mai cho hanh khach. Hanh khach s& cam nhan dugc su hd tro va su cham soc tir moi
nguoi xung quanh, tao ra mot trai nghiém du lich ddng nhé va ting cuong su hai long. Cac quan ly
can dua ra cac chinh sach phi hgp dé dam bao nhéan vién du’orc dao tao vé k¥ nang giao tiép, phong
cach phuc vu va thai do chuyen nghiép. Ngoai ra, nha ga can c6 cic bién phap giam sat va danh gia
hiéu qua ciia nhan vién dé khuyen khich phat trién ning lyc va nang cao chat lugng dich vu. Néu nhan
vién c6 phong cach va thai d6 tot, hanh khach s& cam thay thoai mai va hai long vdi trai nghiém cia
ho tai nha ga. Diéu nay s€ tao ra loi ich vé mit kinh té va giup nang cao uy tin ciia nha ga.

Tiép theo, yéu t6 moi trudng vat Iy c6 tic dong manh toi moi trudng xa hoi. Cac yéu td trén c6 thé
anh hudng dén cam xuc, thai d6 cua nhan vién va hanh khach, cling nhu dg hai long cua ho vé dich
vu duoc cung cip. Néu méi trudng xung quanh dugc thiét ké va sap dat hop 1y, ki hiéu, biéu tuong
13 rang thi s& gitip khach hang d& dang tim kiém thong tin va sir dung dich vu mét cach thuén tién
va nhanh chéng. Tuy nhién, trong truong hop méi truong xung quanh b tri khong khoa hoc, ki hiéu,
biéu twgng khong rd rang s& din dén nhitng khé khin va phién toai cho nguoi sir dung dich vu.

Cubi cung, nghién ctru chi ra cam nhan Vé an toan va an ninh c6 tac dong tich cyc dén sy hai long
cua hanh khach tai nha ga. Khi nhan thdy rang an toan va an ninh dugc dam bao tot, hanh khach cam
thdy yén tdm va tin twong hon vé qua trinh di chuyén ctia minh, tir d6 tang thém sy hai long va thoai
mai khi str dung dich vu tai nha ga.
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5. Két luin

Nghién ciru da tién hanh xem xét cac yéu td tic dong dén sy hai 1ong cua hanh khach dbi véi nha
ga duong sit d6 thi tai Ha Noi. Mot mo hinh céu trac tich hop giita cdu trac bac hai dugc phat trién
dua trén 1y thuyét kich thich Va phan ung (SOR) Mot sb két luan dugc dua ra nhu sau:

- Méi truomg vét 1y bao gdm cac yéu tb nhu méi truong xung quanh, bd cuc va khong glan bién
béo va biéu tugng déu tac dong dén su hai long cia hanh khach tai cac nha ga. Trong do, bién bao
va biéu tuong dugc xac dinh 14 yéu t6 anh huong manh nhat dén sy hai long ctia hanh khach tai cac
nha ga.

- Cac yéu t6 nhan vién va nhitng nguoi xung quanh trong moi trudng xa hoi cé tac dong gan nhu
nhau dén sy hai long.

- Yéu té moi truong vt 1y ciing duoc tim thay 13 c6 tac dong manh nhat dén moi truong xa hoi.
Nhirng phat hién tir nghién ciru s& gitip ban quan 1y dich vu tai nha ga duong st do thi tai Ha Noi
cung véi cac don vi cung cap dich vu VTCC khac tai Viét Nam c6 thé dé xuat cac chinh sach nham
nang cao sy hai 1ong cua hanh khach, tir d6 tang lwong hanh khach stt dung VTCC.

Bén canh nhitng déng gop tich cuc, nghién ctru ciing con ton tai nhitng han ché, ching han nhu
nghién ctru chua xét dén mot yéu té mang tinh ban dia dé phu hop voi ngir canh tai Ha Noi. Nghién
ctru cling chua xét dén tic dong ctia mot s6 yéu té nhu 1a nhimg chi tiéu vé cac trang thiét bi kiém
soat an ninh nha ga, cac quy trinh hodc huéng dan thuc hién an ninh, an toan dén cam nhan an toan
va an ninh cta hanh khach. Nhiing van dé nay s€ dugc xem xét nhu mot dinh hudng thyc hién trong
cac nghién ctru tiép theo.
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