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Luận án được nghiên cứu sinh thực hiện tại Bộ môn Đường ô tô – Đường thành 

phố, Khoa Xây dựng Cầu Đường, Trường Đại học Bách Khoa, Đại học Đà Nẵng dưới 

sự hướng dẫn của PGS. TS Nguyễn Phước Quý Duy – Trường Đại học VinUni, Hà Nội 

và PGS.TS. Phạm Ngọc Phương – Trường Đại học Bách Khoa, Đại học Đà Nẵng. Trước 

tiên, Nghiên cứu sinh xin bày tỏ lòng biết ơn chân thành và sâu sắc đến hai thầy đã tận 

tình hướng dẫn, định hướng học thuật và đồng hành cùng nghiên cứu sinh trong suốt quá 

trình thực hiện luận án. Sự tận tâm, nghiêm túc trong nghiên cứu và những góp ý quý 

báu của hai thầy chính là nguồn động lực lớn giúp nghiên cứu sinh từng bước hoàn thiện 

công trình khoa học này. Nghiên cứu sinh xin chân thành cảm ơn Ban Giám hiệu, Phòng 
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và Bộ môn Đường ô tô – Đường thành phố, Trường Đại học Bách Khoa – Đại học Đà 

Nẵng, vì đã luôn động viên, hỗ trợ và tạo điều kiện thuận lợi để nghiên cứu sinh có thể 

học tập và nghiên cứu trong môi trường học thuật nghiêm túc, chuyên nghiệp. 

Nghiên cứu sinh cũng xin trân trọng cảm ơn các nhà khoa học trong và ngoài 

trường, những người đã dành thời gian đọc, phản biện và góp ý cho luận án. Những nhận 

xét sâu sắc và mang tính xây dựng của quý thầy/cô đã giúp nâng cao chất lượng luận án 

này. Nghiên cứu sinh cũng xin được gửi lời cảm ơn chân thành đến các tổ chức, cơ quan, 

đơn vị và cá nhân đã hỗ trợ nhiệt tình, tạo điều kiện thuận lợi trong quá trình thu thập số 

liệu, tài liệu nghiên cứu. 

Sau cùng, Nghiên cứu sinh xin gửi lời cảm ơn sâu sắc đến gia đình, bạn bè và các 

đồng nghiệp thân thiết, những người đã luôn bên cạnh, động viên tinh thần, chia sẻ và 

tiếp thêm nghị lực cho nghiên cứu sinh vượt qua những khó khăn trong suốt hành trình 

học tập và nghiên cứu. 

Một lần nữa, nghiên cứu sinh xin trân trọng cảm ơn tất cả! 

NCS. Phạm Trường Sơn 



1  

MỤC LỤC 

DANH MỤC BẢNG ........................................................................ 5 

DANH MỤC HÌNH ......................................................................... 7 

KÝ HIỆU VIẾT TẮT ...................................................................... 9 

PHẦN MỞ ĐẦU ............................................................................ 11 

1. Mục tiêu nghiên cứu.............................................................................. 15 

2. Đối tượng và phạm vi nghiên cứu ........................................................ 16 

3. Ý nghĩa khoa học và thực tiễn.............................................................. 17 

4. Phương pháp và quy trình khung nghiên cứu chung của luận án ... 18 

4.1. Phương pháp nghiên cứu ........................................................................... 18 

4.2. Quy trình khung nghiên cứu của luận án .................................................. 19 

5. Đóng góp mới của luận án .................................................................... 20 

6. Kết cấu của luận án ............................................................................... 22 

CHƯƠNG 1. TỔNG QUAN CÁC NGHIÊN CỨU VỀ Ý ĐỊNH 
HÀNH VI SỬ DỤNG PHƯƠNG TIỆN GIAO THÔNG CÔNG 

CỘNG ............................................................................................. 24 

1.1. Phương pháp tổng quan tài liệu ................................................... 27 

1.1.1. Mục tiêu và phạm vi tổng quan ......................................................... 27 

1.1.2. Nguồn dữ liệu và khoảng thời gian nghiên cứu ................................ 27 

1.1.3. Từ khoá và chiến lược tìm kiếm ........................................................ 28 

1.1.4. Tiêu chí đưa vào và loại trừ: .............................................................. 29 

1.1.5. Kết quả sàng lọc và phân loại dữ liệu ............................................... 30 

1.2. Ý định sử dụng và lòng trung thành đối với phương tiện giao 
thông công cộng ......................................................................................... 31 

1.2.1. Khái niệm về ý định sử dụng phương tiện giao thông công cộng .......... 31 

1.2.2. Khái niệm về lòng trung thành của người sử dụng phương tiện giao 
thông công cộng ............................................................................................... 32 

1.3. Tổng quan các công trình nghiên cứu về ý định sử dụng .......... 34 

1.3.1.       Các nghiên cứu ở nước ngoài ........................................................... 34 

1.3.2. Các nghiên cứu trong nước ............................................................... 38 



2  

1.4. Tổng quan các công trình nghiên cứu về lòng trung thành của 
người sử dụng phương tiện giao thông công cộng ................................. 39 

1.4.1.      Các nghiên cứu ở nước ngoài ............................................................ 40 

1.4.2. Các nghiên cứu ở Việt Nam .............................................................. 42 

1.5. Tổng quan về các yếu tố tác động đến ý định sử dụng và lòng 
trung thành đối với giao thông công cộng sử dụng phương pháp SEM
 44 

1.5.1. Các yếu tố tác động đến ý định sử dụng............................................ 44 

1.5.2. Các yếu tố tác động đến lòng trung thành ......................................... 45 

1.6. Tổng quan về các chính sách, giải pháp tăng việc sử dụng Giao 
thông công cộng / Đường sắt đô thị ......................................................... 46 

1.7. Xác định khoảng trống nghiên cứu ............................................. 50 

1.7.1. Tổng hợp đánh giá, nhận xét các nghiên cứu liên quan .................... 50 

1.7.2. Khoảng trống nghiên cứu .................................................................. 51 

1.8. Những nội dung nghiên cứu của đề tài luận án hướng đến ...... 54 

1.9. Nhận xét .......................................................................................... 55 

CHƯƠNG 2. LÝ THUYẾT NỀN TẢNG, XÂY DỰNG MÔ 
HÌNH VÀ PHƯƠNG PHÁP NGHIÊN CỨU ............................. 56 

2.1. Lý thuyết nền tảng ......................................................................... 56 

2.1.1. Lý thuyết nền tảng nghiên cứu ý định sử dụng đường sắt đô thị ...... 57 

2.1.2. Lý thuyết nền tảng nghiên cứu lòng trung thành của hành khách sử 
dụng đường sắt đô thị ....................................................................................... 66 

2.2. Xây dựng mô hình nghiên cứu ..................................................... 72 

2.2.1. Mô hình nghiên cứu về ý định sử dụng đường sắt đô thị của nhóm 
người dân chưa sử dụng ĐSĐT ........................................................................ 72 

2.2.2. Mô hình nghiên cứu về lòng trung thành của nhóm hành khách đang 
sử dụng đường sắt đô thị .................................................................................. 76 

2.3. Phương pháp nghiên cứu .............................................................. 84 

2.3.1. Thiết kế bảng hỏi và quy trình hiệu chỉnh thang đo .......................... 85 

2.3.2. Thu thập và chuẩn bị dữ liệu phân tích ............................................. 89 

2.3.3. Phương pháp phân tích dữ liệu .......................................................... 93 

2.3.4. Đánh giá kiểm định mô hình ............................................................. 96 



3  

2.3.5. Phân tích mối quan hệ trực tiếp, gián tiếp ....................................... 108 

2.4. Nhận xét ........................................................................................ 109 

CHƯƠNG 3. YẾU TỐ TÁC ĐỘNG ĐẾN Ý ĐỊNH SỬ DỤNG 
CỦA NGƯỜI DÂN ĐỐI VỚI ĐƯỜNG SẮT ĐÔ THỊ ............ 110 

3.1. Chuẩn bị dữ liệu nghiên cứu ...................................................... 110 

3.2. Phân tích mô tả dữ liệu ............................................................... 112 

3.3. Kết quả phân tích mô hình nghiên cứu các yếu tố tác động đến ý 
định sử dụng đường sắt đô thị ............................................................... 113 

3.3.1. Đánh giá mô hình đo lường ............................................................. 113 

3.3.2. Đánh giá mô hình cấu trúc .............................................................. 120 

3.3.3. Đánh giá khả năng dự báo ............................................................... 129 

3.4. Thảo luận kết quả ........................................................................ 130 

3.4.1. Yếu tố ảnh hưởng chung đến ý định sử dụng dịch vụ đường sắt đô thị 
ở Hà Nội và TP. Hồ Chí Minh. ...................................................................... 131 

3.4.2. Yếu tố ảnh hưởng riêng đến ý định sử dụng dịch vụ đường sắt đô thị 
ở Hà Nội 135 

3.4.3. Yếu tố ảnh hưởng riêng đến ý định sử dụng dịch vụ đường sắt đô thị 
ở TP. Hồ Chí Minh ......................................................................................... 137 

3.5. Nhận xét ........................................................................................ 138 

CHƯƠNG 4. YẾU TỐ TÁC ĐỘNG ĐẾN LÒNG TRUNG 
THÀNH CỦA HÀNH KHÁCH ĐỐI VỚI ĐƯỜNG SẮT ĐÔ 

THỊ ................................................................................................ 141 

4.1. Chuẩn bị dữ liệu nghiên cứu ...................................................... 141 

4.2. Phân tích mô tả dữ liệu ............................................................... 143 

4.3. Kết quả phân tích mô hình nghiên cứu các yếu tố tác động đến 
lòng trung thành của hành khách đối với hệ thống đường sắt đô thị 144 

4.3.1. Đánh giá mô hình đo lường ............................................................. 144 

4.3.2. Đánh giá mô hình cấu trúc .............................................................. 150 

4.3.3. Đánh giá khả năng dự báo ............................................................... 158 

4.4. Thảo luận kết quả ........................................................................ 159 

4.4.1. Tác động của môi trường vật lý đối với các yếu tố tâm lý và hành vi 
của hành khách sử dụng đường sắt đô thị. ..................................................... 159 



4  

4.4.2. Mối quan hệ giữa sự hài lòng và lòng trung thành – Vai trò trung tâm 
của sự hài lòng trong việc duy trì lòng trung thành........................................ 163 

4.5. Nhận xét ........................................................................................ 164 

CHƯƠNG 5. GIẢI PHÁP TĂNG LƯỢNG NGƯỜI SỬ DỤNG 
DỊCH VỤ ĐƯỜNG SẮT ĐÔ THỊ ............................................. 167 

5.1. Giải pháp nâng cao ý định sử dụng ĐSĐT ............................... 168 

5.1.1. Nhóm giải pháp chung (áp dụng cho cả hai thành phố) .................. 170 

5.1.2. Nhóm giải pháp riêng ...................................................................... 182 

5.2. Giải pháp nâng cao lòng trung thành của hành khách đang sử 
dụng ĐSĐT .............................................................................................. 186 

5.2.1. Giải pháp cải thiện môi trường trên tàu........................................... 187 

5.2.2. Giải pháp cải thiện môi trường tại ga .............................................. 199 

5.3. Nhận xét ........................................................................................ 206 

KẾT LUẬN VÀ KIẾN NGHỊ .................................................... 207 

TÀI LIỆU THAM KHẢO .......................................................... 216 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



5  

DANH MỤC BẢNG  
 

Bảng 1.1 - Số lượng nghiên cứu tổng quan trong luận án. ............................ 30 

Bảng 1.2 - Các chính sách liên quan đến truyền thông, hình ảnh dịch vụ ..... 47 

Bảng 1.3 - Các chính sách liên quan đến thiết kế không gian nhà ga và trải 

nghiệm tích hợp ......................................................................................................... 47 

Bảng 1.4 - Các chính sách liên quan đến thiết kế an toàn và bảo mật ........... 48 

Bảng 1.5 - Các chính sách liên quan đến việc khuyến khích sử dụng và hỗ trợ 

tiếp cận ...................................................................................................................... 49 

Bảng 1.6. Đóng góp mới của luận án so với các nghiên cứu GTCC tiêu biểu 

tại Việt Nam .............................................................................................................. 53 

Bảng 2.1 – Thành phần chính của Lý thuyết phản ứng của chủ thể với kích 

thích (SOR) ............................................................................................................... 68 

Bảng 2.2 - So sánh cỡ mẫu tối thiểu .............................................................. 90 

Bảng 2.3 – Tổng hợp chuẩn bị về dữ liệu nghiên cứu ................................... 91 

Bảng 3.1 - Số lượng quan sát có giá trị trong nghiên cứu về ý định sử dụng tại 

Hà Nội và TP. Hồ Chí Minh ................................................................................... 111 

Bảng 3.2 -  Kết quả kiểm định sai lệch do phương pháp chung bằng kiểm định 

đơn nhân tố Harman ................................................................................................ 112 

Bảng 3.3 - Mô tả đặc điểm dữ liệu phân tích ............................................... 113 

Bảng 3.4 – Hệ số tải của các biến quan sát trong mô hình ý định ............... 114 

Bảng 3.5 - Tổng hợp đánh giá độ tin cậy nhất quán nội tại và giá trị hội tụ của 

mô hình đo lường .................................................................................................... 116  

Bảng 3. 6 - Đánh giá mô hình đo lường bậc hai - mô hình ý định sử dụng tại 

Hà Nội ..................................................................................................................... 118 

Bảng 3. 7 - Đánh giá mô hình đo lường bậc hai - mô hình ý định sử dụng tại 

TP. Hồ Chí Minh ..................................................................................................... 119 

Bảng 3.8 – Kết quả đánh giá tính phù hợp của mô hình .............................. 121 



6  

Bảng 3.9 - Kết quả tác động trực tiếp của các yếu tố đến ý định sử dụng tương 

ứng theo các mô hình đề xuất ở Hà Nội và TP. Hồ Chí Minh ................................ 124 

Bảng 3.10 - Kết quả tác động gián tiếp của các yếu tố đến ý định sử dụng theo 

mô hình đề xuất ....................................................................................................... 128 

Bảng 3.11 - Kết quả tổng tác động của các yếu tố đến ý định sử dụng theo mô 

hình đề xuất ............................................................................................................. 128  

Bảng 3.12 - Mức độ khả năng dự đoán ........................................................ 130 

Bảng 4.1 - Đặc điểm nhân khẩu học của người tham gia khảo sát .............. 143 

Bảng 4.2 - Kết quả đánh giá mô hình đo lường. .......................................... 145 

Bảng 4.3 - Đánh giá mô hình đo lường bậc hai ........................................... 150 

Bảng 4.4 – Kết quả mối tác động trực tiếp .................................................. 153 

Bảng 4.5 – Kết quả mối tác động gián tiếp .................................................. 155 

Bảng 4.6 - Tổng tác động ............................................................................. 157 

Bảng 4.7 - Mức độ khả năng dự đoán .......................................................... 159 

Bảng 5.1 – Chi tiết các giải pháp nhằm nâng cao Lý do thúc đẩy ............... 173 

Bảng 5.2 – Chi tiết các giải pháp nhằm nâng cao thái độ của người dân .... 177 

Bảng 5.3 – Chi tiết các giải pháp nhằm nâng cao Giá trị tương thích ......... 181 

Bảng 5.4 – Chi tiết các giải pháp nhằm nâng cao Chuẩn mực chủ quan của 

người dân Hà Nội .................................................................................................... 183 

Bảng 5.5 – Chi tiết các giải pháp nhằm nâng cao Nhận thức kiểm soát hành vi 

của người dân TP. Hồ Chí Minh ............................................................................. 185 

Bảng 5.6 – Chi tiết các giải pháp nhằm nâng cao sự hài lòng trên tàu ........ 189 

Bảng 5.7 – Chi tiết các giải pháp nhằm cải thiện môi trường vật lý trên tàu

 ................................................................................................................................. 192 

Bảng 5.8 – Chi tiết các giải pháp nhằm nâng cao nhận thức về an toàn trên tàu 

của hành khách ........................................................................................................ 198 

Bảng 5.9 – Chi tiết các giải pháp nhằm nâng cao sự hài lòng của hành khách 

tại ga ........................................................................................................................ 200 

Bảng 5.10 – Chi tiết các giải pháp nhằm cải thiện môi trường vật lý tại ga 203 



7  

 

DANH MỤC HÌNH  
 

Hình I. Hệ thống ĐSĐT hiện tại và quy hoạch thời kì 2021 – 2030 tầm nhìn 

2050 ở Hà Nội và TP. Hồ Chí Minh ......................................................................... 12 

Hình 1.1 - Trình tự tổng quan thu thập các nghiên cứu liên quan đến luận án

 ................................................................................................................................... 26 

Hình 1.2 - Biểu đồ thể hiện các yếu tố tác động đến ý định sử dụng phương 

tiện GTCC ................................................................................................................. 45 

Hình 1.3 - Biểu đồ thể hiện các yếu tố tác động đến lòng trung thành đối với 

phương tiện GTCC .................................................................................................... 46 

Hình 2.1 - Lý thuyết lý do hành động ............................................................ 59 

Hình 2.2 - Lý thuyết phản ứng của chủ thể với kích thích (SOR) ................. 67 

Hình 2.3 - Mô hình nghiên cứu Ý định sử dụng đường sắt đô thị ................. 76 

Hình 2.4 - Khung khái niệm minh họa mối quan hệ giữa môi trường vật lý và 

nhận thức về sự an toàn, cảm nhận về an ninh và sự hài lòng đến lòng trung thành 

(Kích thích – Chủ thể- Phản ứng) ............................................................................. 81 

Hình 2.5 -  Khung khái niệm minh họa mối quan hệ giữa nhận thức về an toàn, 

cảm nhận về an ninh, sự hài lòng và lòng trung thành (Chủ thể - Phản ứng) ........... 84 

Hình 2.6 – Quy trình thiết kế bảng hỏi khảo sát ............................................ 88 

Hình  2.7 - Quy trình phân tích mô hình PLS-SEM ...................................... 96 

Hình 2.8 - Trình tự kiểm định đo lường liên quan đến hệ số tải ngoài .......... 99 

Hình 2.9 - Đánh giá mô hình đo lường dạng kết quả (Reflective measurement 

model)...................................................................................................................... 101 

Hình 2.10 - Đánh giá mô hình đo lường dạng nguyên nhân (Formative 

measurement model ................................................................................................ 103 

Hình 2.11 -  Đánh giá mô hình cấu trúc (Structural Model) ........................ 107 

Hình 3.1 - Kết quả của mô hình ý định sử dụng tại Hà Nội ........................ 125 

Hình 3.2 - Kết quả của mô hình ý định sử dụng tại TP. Hồ Chí Minh ........ 126 



8  

Hình 4.1 - Kết quả mô hình phân tích PLS-SEM các yếu tố tác động đến lòng 

trung thành............................................................................................................... 154 

Hình 5.1 – Sơ đồ định hướng chính sách, giải pháp nâng cao ý định sử dụng 

ĐSĐT ...................................................................................................................... 170  

Hình 5.2 – Một số giải pháp nâng cao lý do thúc đẩy ................................. 172 

Hình 5.3 – Một số giải pháp nâng cao thái độ của người dân ..................... 179 

Hình 5.4 – Một số giải pháp nâng cao Giá trị tương thích .......................... 180 

Hình 5.5 – Một số giải pháp nâng cao Chuẩn mực chủ quan ...................... 182 

Hình 5.6 – Một số giải pháp nâng cao Kiểm soát hành vi được nhận thức . 184 

 ...................................................................................................................... 187 

Hình 5.7 – Sơ đồ định hướng chính sách, giải pháp nâng cao lòng trung thành 

của hành khách sử dụng ĐSĐT ............................................................................... 187 

Hình 5.8 – Một số giải pháp nâng cao sự hài lòng trên tàu ......................... 188 

Hình 5.9 – Một số giải pháp cải thiện môi trường vật lý trên tàu ................ 196 

Hình 5.10 – Một số giải pháp nâng cao nhận thức về an toàn trên tàu ........ 197 

Hình 5.11 – Một số giải pháp nâng cao sự hài lòng tại ga ........................... 199 

Hình 5.12 – Một số giải pháp cải thiện môi trường vật lý tại ga ................. 202 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



9  

KÝ HIỆU VIẾT TẮT 
 

Ký hiệu Thuật ngữ tiếng Việt Thuật ngữ tiếng Anh 
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VAC Giá trị tương thích Value Compatibility 

WOP Hiệu suất kém Worst Performance 
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PHẦN MỞ ĐẦU 

Trong bối cảnh đô thị hóa diễn ra nhanh chóng và áp lực lên hạ tầng giao thông 

ngày càng gia tăng, giao thông công cộng (GTCC) đã và đang khẳng định vai trò 

không thể thay thế trong việc giải quyết các vấn đề nan giải của các thành phố lớn 

như ùn tắc giao thông, ô nhiễm môi trường và tiêu hao năng lượng. Với khả năng vận 

chuyển khối lượng lớn hành khách một cách hiệu quả, an toàn và thân thiện với môi 

trường, GTCC không chỉ góp phần nâng cao chất lượng sống của người dân mà còn 

thúc đẩy sự phát triển kinh tế - xã hội bền vững. Đặc biệt, đường sắt đô thị (ĐSĐT) 

được xem là "xương sống" của hệ thống GTCC do những ưu thế vượt trội về năng 

lực chuyên chở, độ tin cậy về thời gian và khả năng tích hợp mạng lưới. Việc phát 

triển ĐSĐT góp phần giảm sự phụ thuộc vào phương tiện cá nhân, đồng thời thúc 

đẩy hình thành văn hóa giao thông bền vững.  

Tại Việt Nam, hệ thống GTCC nói chung và ĐSĐT nói riêng đang trong giai 

đoạn chuyển mình đầy thách thức. Xét về nhu cầu đi lại, các đô thị lớn ghi nhận mật 

độ di chuyển cao, nhu cầu đi lại hướng tâm vào khu vực trung tâm và các hành lang 

có hoạt động kinh tế - dịch vụ tập trung. Tuy nhiên, phần lớn nhu cầu này hiện vẫn 

đang được đáp ứng bằng xe máy và ô tô cá nhân; các số liệu cho thấy tỉ lệ sử dụng 

phương tiện cá nhân chiếm hơn 90% và vẫn tăng mạnh trong những năm gần đây [1]. 

Bên cạnh vấn đề phủ tuyến và kết nối mạng lưới, người dân còn đối mặt với nhiều 

rào cản khi chuyển sang sử dụng GTCC như khó khăn trong việc tiếp cận ga, điểm 

dừng), lo ngại về tính đúng giờ, sự bất tiện khi trung chuyển, chất lượng dịch vụ chưa 

ổn định, hệ thống thông tin, hướng dẫn chưa tiếp cận đầy đủ, cũng như tâm lý ngại 

thay đổi thói quen đi lại vốn gắn chặt với phương tiện cá nhân. Những yếu tố này làm 

hạn chế khả năng thu hút hành khách ban đầu, ảnh hưởng đến việc lựa chọn và chuyển 

đổi sang GTCC. Theo số liệu gần đây, tỷ lệ sử dụng GTCC tại các thành phố lớn như 

Hà Nội và TP. Hồ Chí Minh vẫn ở mức thấp, chỉ dao động từ 10-15% tổng nhu cầu 

đi lại, chủ yếu là xe buýt và số lượng xe buýt trên một triệu dân cho đến nay vẫn thấp 

hơn nhiều lần so với các thành phố khác ở Châu Á [2]. Trong khi mục tiêu đặt ra tỷ 

lệ sử dụng GTCC đến năm 2030 và xa hơn là đạt 30-45% tổng nhu cầu đi lại [3]. Về 
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ĐSĐT, dù đang từng bước được đầu tư và phát triển nhằm đáp ứng nhu cầu đi lại 

ngày càng tăng của người dân, tuy nhiên hiện trạng khai thác ĐSĐT vẫn còn nhiều 

hạn chế. Tại Hà Nội, tuyến đường sắt Cát Linh – Hà Đông sau gần bốn năm vận hành 

(từ 2021) đã đạt được những thành tựu nhất định, với hơn 35.000 lượt khách mỗi 

ngày, nhưng vẫn còn thấp hơn so với tiềm năng và nhu cầu đi lại thực tế của người 

dân Hà Nội [4]. Tại TP. Hồ Chí Minh, tuyến Metro số 1 (Bến Thành – Suối Tiên) 

cũng đã được vận hành vào cuối năm 2024, đánh dấu bước ngoặt quan trọng trong 

phát triển giao thông đô thị với 5,5 triệu lượt hành khách [5]. Hình ảnh của hệ thống 

ĐSĐT Việt Nam hiện nay vẫn đang trong giai đoạn định hình, tuy nhiên cơ sở hạ 

tầng còn thiếu đồng bộ, dịch vụ chưa thực sự thu hút và thói quen sử dụng phương 

tiện cá nhân vẫn chiếm ưu thế trong tâm lý người dân. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 

Hình I. Hệ thống ĐSĐT hiện tại và quy hoạch thời kì 2021 – 2030 tầm nhìn 
2050 ở Hà Nội và TP. Hồ Chí Minh 

 

a, Sơ đồ tuyến Cát Linh – Hà Đông (Hà Nội) 
hiện tại 

b, Sơ đồ toàn tuyến ĐSĐT Hà Nội thời kỳ 
2021-2030 tầm nhìn 2050 

c, Sơ đồ Metro số 1 (TP. HCM) hiện tại d, Sơ đồ toàn tuyến Metro TP. HCM thời kỳ 
2021-2030 tầm nhìn 2050 
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Theo quy hoạch mạng lưới đường sắt thời kỳ 2021-2030, tầm nhìn 2050, Việt 

Nam đặt mục tiêu phát triển 14 tuyến ĐSĐT tại Hà Nội với 619,1 km [6] và 12 tuyến 

tại TP. Hồ Chí Minh với 510 km [7], hướng tới việc hiện đại hóa và mở rộng mạng 

lưới vận tải hành khách công cộng. Thêm vào đó, trong bối cảnh các đô thị lớn tại 

Việt Nam đang mở rộng nhanh và nghị quyết sáp nhập tỉnh/ thành phố, việc kết nối 

hiệu quả giữa giao thông nội đô và ngoại đô trở thành yêu cầu cấp thiết. ĐSĐT với 

năng lực chuyên chở lớn, đóng vai trò trung tâm trong việc kết nối trung tâm thành 

phố với khu vực ven đô, các đô thị vệ tinh và hành lang kinh tế liên tỉnh. ĐSĐT có 

thể chia thành hai loại chính: nội đô – hoạt động trong trung tâm thành phố, và ngoại 

đô – mở rộng ra các vùng ven, liên kết liên tỉnh. Phát triển đồng thời cả hai loại hình 

giúp giảm ùn tắc, góp phần mở rộng không gian phát triển đô thị, thúc đẩy phân bố 

dân cư hợp lý, giảm áp lực lên lõi đô thị, đồng thời hỗ trợ kết nối vùng và phát triển 

kinh tế liên tỉnh. Qua nghiên cứu của PGS.TS. Đinh Văn Hiệp và cộng sự [8] với mô 

hình trung chuyển “Park & Ride” tại Hà Nội cho thấy rõ tính cấp thiết của việc tích 

hợp giữa nội đô và ngoại đô trong quy hoạch ĐSĐT. Do đó, định hướng phát triển 

ĐSĐT không chỉ phục vụ nội đô, mà còn hướng đến kết nối vùng trong dài hạn.   

Tuy nhiên, số lượng hành khách sử dụng ĐSĐT hiện vẫn còn khiêm tốn so với 

tiềm năng của hệ thống. Điều này đặt ra ba câu hỏi nghiên cứu cụ thể cần được giải 

quyết: (1) Các yếu tố nào đang thúc đẩy hoặc cản trở ý định sử dụng ĐSĐT của nhóm 

chưa từng sử dụng? (2) Các yếu tố về môi trường dịch vụ, an toàn, an ninh và sự hài 

lòng tác động như thế nào đến lòng trung thành của nhóm hành khách đang sử dụng? 

(3) Làm thế nào để xây dựng được một khung phân tích đồng thời cho cả hai nhóm 

đối tượng, từ đó tạo cơ sở cho các giải pháp chính sách toàn diện? Trong số nhiều 

giải pháp, cách tiếp cận từ góc độ người sử dụng cho thấy tầm quan trọng của việc 

thấu hiểu ý định, hành vi của hai nhóm đối tượng chính: (1) nhóm chưa từng sử dụng 

– cần được khuyến khích để chuyển sang sử dụng hệ thống ĐSĐT; và (2) nhóm đã 

và đang sử dụng – cần được duy trì lòng trung thành, mức độ gắn bó lâu dài, đồng 

thời khuyến khích giới thiệu dịch vụ tới người khác. Cụ thể, đối với nhóm chưa từng 

sử dụng, việc nhận diện các yếu tố thúc đẩy và rào cản đối với ý định sử dụng ĐSĐT 
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đóng vai trò then chốt trong việc mở rộng người dùng. Đối với nhóm đã và đang sử 

dụng, việc hiểu rõ các yếu tố ảnh hưởng đến sự hài lòng và lòng trung thành là điều 

kiện tiên quyết để duy trì và củng cố mức độ gắn bó với hệ thống ĐSĐT.  

Nghiên cứu này không chỉ đóng góp về mặt học thuật thông qua việc xây dựng 

và kiểm định mô hình các yếu tố ảnh hưởng đến ý định sử dụng và lòng trung thành 

đối với ĐSĐT, mà còn mang lại giá trị thực tiễn rõ rệt. Cụ thể, các phát hiện của 

nghiên cứu cung cấp cơ sở khoa học cho việc thiết kế các chiến lược và chính sách 

khuyến khích người dân chuyển dịch từ phương tiện cá nhân sang sử dụng ĐSĐT, 

đồng thời nâng cao trải nghiệm và mức độ hài lòng của người dùng hiện tại. Qua đó, 

nghiên cứu góp phần thúc đẩy sự dịch chuyển hành vi giao thông theo hướng bền 

vững, giảm áp lực lên hạ tầng đô thị, hạn chế ùn tắc giao thông và ô nhiễm môi trường, 

đồng thời hỗ trợ quá trình xây dựng các đô thị thông minh và thân thiện với người 

dân. 

Nghiên cứu này áp dụng phương pháp nghiên cứu định lượng, trong đó dữ liệu 

được thu thập thông qua khảo sát trực tiếp bằng bảng hỏi nhằm phục vụ phân tích 

hành vi người dùng đối với dịch vụ ĐSĐT. Phương pháp khảo sát được lựa chọn 

nhằm đảm bảo khả năng tiếp cận một mẫu nghiên cứu có quy mô lớn, đồng thời cho 

phép đo lường hiệu quả các biến định tính như nhận thức, thái độ, ý định hành vi và 

mức độ trung thành. Dữ liệu thu thập được phân tích thông qua phương pháp Mô hình 

phương trình cấu trúc (Structural Equation Modeling - SEM), một kỹ thuật phân tích 

đa biến mạnh mẽ cho phép kiểm định đồng thời các mối quan hệ giữa các biến quan 

sát và các khái niệm tiềm ẩn trong mô hình nghiên cứu. Việc sử dụng SEM giúp đánh 

giá mức độ phù hợp của mô hình lý thuyết với dữ liệu thực tế, đồng thời kiểm định 

các giả thuyết về ảnh hưởng của các yếu tố đến ý định sử dụng và lòng trung thành 

đối với ĐSĐT. Nhờ khả năng xử lý các mối quan hệ phức tạp giữa nhiều biến số, 

SEM được xem là phương pháp phù hợp và có giá trị cao trong việc phân tích hành 

vi người dùng trong bối cảnh nghiên cứu này. 

Luận án này sẽ bao gồm các nội dung chính: tổng quan về các nghiên cứu hành 

vi sử dụng GTCC và ĐSĐT, cơ sở lý thuyết về hành vi người dùng, phân tích các yếu 
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tố ảnh hưởng đến ý định lựa chọn và trung thành với ĐSĐT thông qua kết quả khảo 

sát thực nghiệm, và cuối cùng là các định hướng giải pháp nhằm gia tăng lượng người 

dùng. Thông qua việc kết hợp giữa lý thuyết và thực tiễn, nghiên cứu không chỉ góp 

phần làm sáng tỏ vai trò của hành vi người dùng trong phát triển ĐSĐT mà còn mở 

ra hướng đi mới cho các chính sách giao thông bền vững tại Việt Nam. 

1. Mục tiêu nghiên cứu 

 Mục tiêu chung:  

 Mục tiêu chung của nghiên cứu là tìm hiểu các yếu tố ảnh hưởng đến ý định 

sử dụng của nhóm chưa từng sử dụng và các yếu tố tác động đến lòng trung thành 

của nhóm đang sử dụng dịch vụ ĐSĐT. Trên cơ sở đó, nghiên cứu nhằm định hướng 

các chính sách và giải pháp phù hợp nhằm gia tăng ý định sử dụng cũng như củng cố 

lòng trung thành của người dùng, qua đó góp phần nâng cao tỷ lệ sử dụng ĐSĐT.  

Để đạt được mục tiêu đó, nghiên cứu tập trung vào bốn mục tiêu cụ thể: 

+  Xây dựng mô hình nghiên cứu về các yếu tố ảnh hưởng đến ý định sử dụng 

và lòng trung thành của người dân đối với dịch vụ ĐSĐT dựa trên các cơ sở lý thuyết 

nền tảng và phù hợp với bối cảnh Việt Nam, nhằm đảm bảo tính khoa học và khả 

năng ứng dụng thực tiễn của nghiên cứu. 

+  Phát triển bộ bảng hỏi đã được chuẩn hoá để làm công cụ khảo sát, kế thừa 

các thang đo đã được kiểm định trong các nghiên cứu uy tín, đồng thời hiệu chỉnh nội 

dung để phù hợp với đặc điểm hành vi, ngôn ngữ và văn hóa của người dân đô thị 

Việt Nam. 

+  Xác định và phân tích các yếu tố ảnh hưởng đến ý định sử dụng ĐSĐT của 

người dân chưa sử dụng ĐSĐT và lòng trung thành của hành khách đã sử dụng dịch 

vụ ĐSĐT. 

+  Định hướng các giải pháp chính sách dựa trên kết quả nghiên cứu nhằm thúc 

đẩy ý định sử dụng và củng cố lòng trung thành của người dùng đối với dịch vụ 

ĐSĐT. 
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Đối tượng 

khảo sát 
Nội dung chi tiết 

Đối với 

nhóm 

người dân 

chưa sử 

dụng 

ĐSĐT (1) 

- Tổng quan các nghiên cứu liên quan đến hành vi lựa chọn phương 

tiện GTCC để xác định các nhân tố tác động đến quyết định sử dụng 

ĐSĐT đã được nghiên cứu trước đây.  

- Xây dựng mô hình nghiên cứu và bộ bảng hỏi dựa trên các yếu tố ảnh 

hưởng như: lý do thúc đẩy, lý do ngăn cản, thái độ đối với ĐSĐT.  

- Phân tích mức độ ảnh hưởng của các yếu tố này đến ý định sử dụng  

- Từ kết quả của mô hình nghiên cứu, định hướng các giải pháp từ cơ 

quan quản lý, chính quyền địa phương và trung ương nhằm cải thiện cơ 

sở hạ tầng, chất lượng dịch vụ và truyền thông để thu hút người dân 

chuyển đổi sang sử dụng ĐSĐT. 

Đối với 

nhóm hành 

khách đã 

và đang sử 

dụng 

ĐSĐT (2) 

- Tổng quan các nghiên cứu liên quan đến lòng trung thành với phương 

tiện GTCC để xác định các yếu tố ảnh hưởng đến quyết định tiếp tục 

sử dụng.  

- Xây dựng mô hình nghiên cứu và bộ bảng hỏi để đánh giá dựa trên 

các yếu tố như: sự hài lòng của dịch vụ, yếu tố môi trường vật lý, cảm 

nhận về an ninh, an toàn.  

- Phân tích mức độ tác động của các yếu tố này đến sự gắn bó, lòng 

trung thành tiếp tục sử dụng dịch vụ ĐSĐT.  

- Từ kết quả của mô hình nghiên cứu, định hướng các chính sách hỗ 

trợ và giải pháp từ các bên liên quan nhằm nâng cao trải nghiệm, tăng 

cường sự hài lòng và duy trì lượng người dùng ổn định, bền vững. 

2. Đối tượng và phạm vi nghiên cứu 

 Đối tượng nghiên cứu của luận án bao gồm  

+  Đối tượng nghiên cứu của luận án: Là các yếu tố ảnh hưởng đến ý định sử 

dụng và lòng trung thành đối với dịch vụ ĐSĐT, cùng mối quan hệ giữa các yếu 

tố này trong bối cảnh GTCC tại Việt Nam  

+  Đối tượng khảo sát: Bao gồm hai nhóm hành khách 
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     (1) Nhóm người dân chưa sử dụng ĐSĐT 

              (2) Nhóm hành khách đã và đang sử dụng ĐSĐT. 

 Phạm vi nghiên cứu của đề tài: 

+  Về thời gian: Thời gian nghiên cứu đề tài từ năm 2021 đến 2025, trong đó 

thời gian thu thập, xử lý dữ liệu đã được thực hiện vào năm 2023 và 2024. 

+  Về không gian: Đề tài tập trung vào nghiên cứu về hệ thống ĐSĐT ở thành 

phố Hà Nội và Hồ Chí Minh. Trong phạm vi luận án này, nghiên cứu tập trung 

khảo sát trải nghiệm của người dùng gắn với tuyến ĐSĐT đang vận hành tại 

thời điểm thu thập dữ liệu. Cụ thể, tại Hà Nội, tuyến Cát Linh – Hà Đông là 

tuyến ĐSĐT duy nhất đang khai thác thương mại trong giai đoạn khảo sát 

(2023–2024); tại TP. Hồ Chí Minh, tuyến Metro số 1 (Bến Thành – Suối Tiên) 

chưa chính thức vận hành trong phần lớn thời gian khảo sát. Do đó, việc xem 

xét theo đơn vị tuyến đơn lập phản ánh đúng thực trạng hệ thống tại thời điểm 

nghiên cứu, khi mạng lưới ĐSĐT đa tuyến chưa hình thành. Phù hợp với nghiên 

cứu giai đoạn đầu trong lĩnh vực ĐSĐT.  

+ Về phạm vi ứng dụng và định hướng giải pháp: Luận án xây dựng quy trình 

phân tích có cơ sở khoa học nhằm nhận diện các yếu tố tác động đến ý định sử 

dụng và lòng trung thành của hành khách, từ đó định hướng các giải pháp nhằm 

gia tăng ý định sử dụng và củng cố hành vi sử dụng ĐSĐT. Các giải pháp được 

đề xuất dựa trên kết quả phân tích thực nghiệm trong bối cảnh và giai đoạn 

nghiên cứu; do đó, khi điều kiện vận hành, mức độ phổ cập dịch vụ và bối cảnh 

nguồn lực thay đổi thì mức độ phù hợp/hiệu quả của giải pháp có thể thay đổi. 

Việc lượng hóa hiệu quả thực tế và phân tích tính khả thi theo nguồn lực thực 

thi cần một quy trình đánh giá nghiêm ngặt, nhiều bước và thường đòi hỏi dữ 

liệu theo dõi sau can thiệp. Vì vậy, trong phạm vi của luận án, nghiên cứu chỉ 

dừng lại ở việc định hướng các giải pháp dựa trên các kết quả phân tích đạt 

được. 

3. Ý nghĩa khoa học và thực tiễn 

 Ý nghĩa khoa học 
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Nghiên cứu góp phần mở rộng hiểu biết về hành vi người dùng trong lĩnh vực 

giao thông đô thị, cụ thể là đối với dịch vụ ĐSĐT, một lĩnh vực còn tương đối mới 

trong bối cảnh Việt Nam. Việc xây dựng và kiểm định mô hình nghiên cứu dựa trên 

các cơ sở lý thuyết nền tảng giúp làm rõ các yếu tố ảnh hưởng đến ý định sử dụng và 

lòng trung thành của người dân, từ đó đóng góp về mặt lý luận cho các nghiên cứu 

về hành vi người dùng trong lĩnh vực dịch vụ công. Đồng thời, kết quả nghiên cứu 

bổ sung bằng chứng thực nghiệm cho các lý thuyết hành vi trong bối cảnh đặc thù 

của giao thông đô thị tại các thành phố lớn của Việt Nam, nơi mà quá trình chuyển 

dịch từ phương tiện cá nhân sang phương tiện GTCC còn nhiều thách thức. 

 Ý nghĩa thực tiễn 

Kết quả nghiên cứu cung cấp cơ sở khoa học quan trọng cho các nhà hoạch 

định chính sách và các cơ quan quản lý trong việc xây dựng các chiến lược thúc đẩy 

phát triển và gia tăng tỷ lệ người dân sử dụng dịch vụ ĐSĐT. Việc xác định rõ các 

yếu tố thúc đẩy và rào cản đối với ý định sử dụng cũng như các yếu tố ảnh hưởng đến 

lòng trung thành của người dùng giúp định hướng các giải pháp phù hợp nhằm cải 

thiện chất lượng dịch vụ, nâng cao trải nghiệm người dùng và khuyến khích hành vi 

sử dụng bền vững. Qua đó, nghiên cứu góp phần hỗ trợ quá trình chuyển đổi hành vi 

giao thông theo hướng giảm phụ thuộc vào phương tiện cá nhân, từ đó góp phần giảm 

ùn tắc giao thông, cải thiện chất lượng môi trường đô thị và thúc đẩy phát triển giao 

thông đô thị bền vững tại Việt Nam. 

4. Phương pháp và quy trình khung nghiên cứu chung của luận án 

4.1. Phương pháp nghiên cứu 

Nghiên cứu được thực hiện theo phương pháp định lượng với thiết kế nghiên 

cứu tập trung theo hai nhóm đối tượng chính: 

(1) nhóm người chưa từng sử dụng dịch vụ ĐSĐT 

(2) nhóm người đã và đang sử dụng dịch vụ ĐSĐT 

- Cách tiếp cận nghiên cứu: Nghiên cứu áp dụng cách tiếp cận định lượng theo 

hướng giải thích (explanatory research) nhằm kiểm định các mối quan hệ giữa các 

biến trong mô hình hành vi, khám phá tác động trực tiếp và gián tiếp của các yếu tố 
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ảnh hưởng đến ý định sử dụng và lòng trung thành với dịch vụ ĐSĐT. 

- Lý thuyết nền tảng: Nghiên cứu được xây dựng dựa trên ba khung lý thuyết 

chính: 

 Lý thuyết lý do hành động (BRT): áp dụng cho nhóm chưa sử dụng để phân 

tích ý định sử dụng.  

 Lý thuyết Phản ứng của chủ thể với kích thích (SOR): áp dụng cho nhóm đã 

sử dụng nhằm xác định các yếu tố ảnh hưởng lòng trung thành. 

- Phương pháp thu thập dữ liệu: Luận án sử dụng khảo sát định lượng bằng 

bảng câu hỏi (trực tiếp), thực hiện từ năm 2023 đến 2024. Đối tượng khảo sát gồm 

hai nhóm (chưa và đang sử dụng ĐSĐT). Mẫu được chọn theo phương pháp thuận 

tiện kết hợp phân tầng, có kiểm soát chất lượng (lọc phiếu sai, không hợp lệ).  

-  Phương pháp phân tích dữ liệu: Dữ liệu được xử lý và phân tích bằng phần 

mềm SPSS và SmartPLS với các kỹ thuật phân tích:  

 Thống kê mô tả: Đánh giá đặc điểm mẫu khảo sát (tuổi, giới, nghề nghiệp...); 

 Kiểm định độ tin cậy thang đo: Cronbach’s Alpha, Composite Reliability 

 Kiểm định giá trị hội tụ và phân biệt: AVE, HTMT, Fornell–Larcker; 

 Phân tích mô hình cấu trúc tuyến tính (SEM): Kiểm định mối quan hệ nhân 

quả giữa các biến; 

Quy trình nghiên cứu gồm ba bước chính: 

 Thiết kế mô hình nghiên cứu và bảng hỏi dựa trên cơ sở lý thuyết nền tảng. 

 Thu thập dữ liệu sơ cấp thông qua khảo sát người dân tại các đô thị lớn có 

hệ thống ĐSĐT đang vận hành hoặc chuẩn bị đưa vào khai thác. 

 Phân tích dữ liệu bằng các phương pháp thống kê phù hợp (kiểm định mô 

hình cấu trúc SEM), nhằm kiểm định các giả thuyết nghiên cứu và khám phá 

các mối quan hệ giữa các yếu tố. 

4.2. Quy trình khung nghiên cứu của luận án 
 Để thực hiện đề tài Luận án, khung nghiên cứu đã được tác giả xây dựng qua 

các bước như sau: 

 Bước 1: Xác định vấn đề và mục tiêu nghiên cứu 
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  Xác đinh vai trò quan trọng của hệ thống ĐSĐT trong tổng thể phát triển bền 

vững quốc gia, nhằm giảm thiểu ô nhiễm, ùn tắc và tai nạn và xu hướng tất yếu khi 

đầu tư ĐSĐT. Đồng thời với việc tìm hiểu về hành vi người dùng, trong đó ý định 

và lòng trung thành là những yếu tố quan trọng cần nghiên cứu.  Đặt mục tiêu 

nghiên cứu chung và cụ thể, bao gồm phân tích hành vi người sử dụng và các yếu 

tố ảnh hưởng ảnh hưởng đến việc sử dụng ĐSĐT. 

 Bước 2: Nghiên cứu các công trình khoa học và các chính sách có liên quan  

 Xem xét các nghiên cứu trước đây về hành vi sử dụng phương tiện GTCC, đặc 

biệt là ĐSĐT tại Việt Nam và các quốc gia khác. Từ đó tìm ra khoảng trống nghiên 

cứu, những vấn đề có liên quan chưa được phát hiện.  

 Bước 3: Hệ thống hóa cơ sở lý thuyết và xây dựng mô hình nghiên cứu 

 Thu thập, tổng hợp các nghiên cứu về hành vi sử dụng GTCC/ĐSĐT trong và 

ngoài nước để xác định khoảng trống nghiên cứu; đồng thời tổng quan chính sách 

liên quan nhằm làm cơ sở định hướng giải pháp trong bối cảnh thực tiễn.  

 Bước 4: Thu thập các số liệu, dữ liệu có liên quan và phân tích số liệu 

Quá trình nghiên cứu bao gồm thiết kế bảng hỏi dựa trên các thang đo đã được 

kiểm chứng trong các nghiên cứu trước, tham vấn chuyên gia và tiến hành khảo sát 

đại trà. Dữ liệu được thu thập qua cả hình thức trực tuyến và trực tiếp, với đối tượng 

được chọn ngẫu nhiên hoặc theo định hướng tùy thuộc vào nội dung nghiên cứu. Số 

liệu thu thập được phân tích bằng các mô hình lựa chọn rời rạc và phương trình cấu 

trúc (SEM), với sự hỗ trợ từ các phần mềm như SPSS và SmartPLS. 

 Bước 5: Định hướng giải pháp và chính sách 

Kết hợp kết quả mô hình đã phân tích và thực trạng, bối cảnh tại các thành phố 

lớn ở Việt Nam để làm căn cứ khoa học định hướng các giải pháp và chính sách nhằm 

cải thiện hiệu quả của ĐSĐT và tăng lượng người sử dụng.  

5. Đóng góp mới của luận án 

Luận án đã xây dựng và kiểm định mô hình nghiên cứu hành vi người dùng 

đối với dịch vụ ĐSĐT dựa trên các lý thuyết nền tảng vững chắc về hành vi tiêu dùng 

và hành vi giao thông. Điểm mới của nghiên cứu là việc kiểm định mô hình trên dữ 
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liệu thực nghiệm thu thập từ người dùng tại Việt Nam - một quốc gia có thu nhập 

trung bình thấp, trong bối cảnh hệ thống GTCC nói chung và ĐSĐT nói riêng còn 

chưa phát triển đồng bộ và chưa hình thành thói quen sử dụng rộng rãi trong cộng 

đồng. Kết quả nghiên cứu góp phần mở rộng tính ứng dụng của các lý thuyết hành vi 

trong bối cảnh các đô thị đang ở giai đoạn đầu của quá trình chuyển đổi hành vi giao 

thông, vốn còn ít được nghiên cứu trong các tài liệu quốc tế hiện nay. 

Những đóng góp mới cụ thể của luận án có thể được tóm lược như sau: 

(1) Bổ sung cơ sở lý thuyết và phương pháp luận cho nghiên cứu hành vi người 

dùng trong lĩnh vực GTCC, cụ thể là ý định sử dụng và lòng trung thành của hành 

khách đối với hệ thống ĐSĐT, trong bối cảnh dịch vụ còn mới và hành vi tiêu dùng 

chưa ổn định. Luận án đã vận dụng có chọn lọc các lý thuyết hành vi nền tảng, bao 

gồm Mô hình lý thuyết lý do hành động (BRT) và lý thuyết phản ứng chủ thể với kích 

thích (SOR), để phát triển và kiểm định mô hình nghiên cứu riêng cho từng nhóm đối 

tượng người dùng. Qua đó, luận án góp phần mở rộng phạm vi ứng dụng của các lý 

thuyết này vào lĩnh vực GTCC tại các quốc gia đang phát triển. (tiền đề để giải quyết 

câu hỏi nghiên cứu 1 và 2).  

(2) Xây dựng mô hình giải thích ý định sử dụng của nhóm người dân chưa sử 

dụng  và so sánh liên đô thị. Đối với nhóm người dân chưa sử dụng ĐSĐT, nghiên 

cứu tiếp cận theo hướng phân tích toàn diện quá trình hình thành hành vi, từ nhận 

thức về các lý do thúc đẩy và rào cản đến thái độ và ý định hành vi sử dụng dịch vụ 

ĐSĐT. Mô hình nghiên cứu vận dụng các cấu phần chính của BRT cho phép làm rõ 

cách thức mà các niềm tin, giá trị cá nhân và chuẩn mực xã hội tác động đến thái độ 

và ý định sử dụng. Đặc biệt, Các yếu tố thúc đẩy và rào cản được lựa chọn và điều 

chỉnh theo bối cảnh Việt Nam. Đồng thời, nghiên cứu thực hiện so sánh Hà Nội và 

TP. Hồ Chí Minh, làm rõ khác biệt và tương đồng trong nhận thức, thái độ và ý định, 

tạo cơ sở khoa học cho chính sách phát triển ĐSĐT phù hợp đặc thù từng đô thị. (Giải 

quyết câu hỏi nghiên cứu 1 – các yếu tố nào thúc đẩy hoặc cản trở ý định sử dụng) 

(3) Xây dựng mô hình giải thích lòng trung thành của nhóm hành khách đã sử 

dụng dựa trên trải nghiệm môi trường dịch vụ. Đối với nhóm người đang sử dụng, 
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luận án nhấn mạnh vai trò của môi trường vật lý toàn hành trình (trải nghiệm cả tại 

nhà ga và trên tàu) và phân tích tác động của các yếu tố này đến cảm nhận an toàn, 

sự hài lòng và lòng trung thành. Trong khi phần lớn các nghiên cứu trước đây thường 

chỉ tập trung riêng lẻ vào môi trường nhà ga hoặc môi trường trên tàu khi nghiên cứu 

về lòng trung thành. Cách tiếp cận tích hợp này giúp đánh giá đầy đủ hơn vai trò của 

môi trường vật lý đối với hành vi gắn bó của hành khách, phản ánh đúng tính liên 

hoàn của trải nghiệm ĐSĐT. (Giải quyết câu hỏi nghiên cứu 2 - các yếu tố nào nâng 

cao lòng trung thành) 

(4) Đóng góp công cụ đo lường  (bộ thang đo và bộ bảng hỏi khảo sát) phù hợp 

với bối cảnh Việt Nam và định hướng chính sách. Bộ công cụ này không chỉ cho phép 

đo lường một cách chính xác các yếu tố ảnh hưởng đến ý định sử dụng và hành vi 

tiếp tục sử dụng ĐSĐT, mà còn có tính linh hoạt cao, có thể được ứng dụng trong các 

nghiên cứu tiếp theo tại các đô thị trong và ngoài nước có điều kiện phát triển giao 

thông công cộng tương đồng với Việt Nam. Trên cơ sở kết quả nghiên cứu và tham 

khảo kinh nghiệm quốc tế, luận án định hướng các chính sách/giải pháp nhằm thúc 

đẩy ý định sử dụng và củng cố lòng trung thành đối với ĐSĐT, góp phần hỗ trợ quá 

trình chuyển đổi hành vi di chuyển và nâng cao hiệu quả khai thác hệ thống. (Giải 

quyết câu hỏi nghiên cứu 3 – định hướng chính sách cho cả hai nhóm đối tượng). 

6. Kết cấu của luận án 

Cấu trúc của luận án gồm 2 phần (Mở đầu và Kết luận, kiến nghị) và 5 Chương 

được sắp xếp như sau:  

Chương 1: Tổng quan nghiên cứu 

Chương 2: Lý thuyết nền tảng, xây dựng mô hình và phương pháp nghiên cứu 

Chương 3: Phân tích các yếu tố tác động đến ý định sử dụng hệ thống ĐSĐT 

Chương 4: Phân tích các yếu tố tác động đến lòng trung thành của hành khách 

đối với hệ thống ĐSĐT 

Chương 5: Giải pháp tăng lượng người sử dụng hệ thống ĐSĐT 

Cụ thể các phần và chương được trình bày dưới đây: 
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Phần:  MỞ ĐẦU 
 Vấn đề, phạm vi và bối cảnh nghiên cứu 
 Mục tiêu và ý nghĩa nghiên cứu 

Bối cảnh và cách tiếp cận nghiên cứu 

Chương 1: TỔNG QUAN NGHIÊN CỨU  

   Tổng quan các nghiên cứu về ý định sử dụng và lòng trung thành của người sử dụng GTCC 
   Tổng quan các chính sách/giải pháp liên quan đến phát triển GTCC/ĐSĐT 

  Xác định khoảng trống nghiên cứu 

Chương 2: LÝ THUYẾT NỀN TẢNG, XÂY DỰNG  
MÔ HÌNH VÀ PHƯƠNG PHÁP NGHIÊN CỨU  

 

 

 

 

 

 

 

   Lý thuyết nền tảng: Lý thuyết lý do hành 
động (BRT) 

 Xây dựng mô hình các yếu tố tác động đến 
ý định sử dụng 

 

   Lý thuyết nền tảng: Lý thuyết phản ứng 
của chủ thể với kích thích (SOR) 

 Xây dựng mô hình các yếu tố tác động đến 
lòng trung thành 

 

Ý định sử dụng Lòng trung thành 

   Phương pháp nghiên cứu định lượng: Thiết kế bảng hỏi và thu thập dữ liệu 

 Phương pháp phân tích: Mô hình cấu trúc tuyến tính SEM 

Kết quả và thảo luận 

 

Chương 3: YẾU TỐ TÁC ĐỘNG 
ĐẾN Ý ĐỊNH SỬ DỤNG 

 Phân tích số liệu  

 Xác định các yếu tố tác động và thảo 
luận kết quả 

 

Chương 4: YẾU TỐ TÁC ĐỘNG 
ĐẾN LÒNG TRUNG THÀNH 
 Phân tích số liệu  

 Xác định các yếu tố tác động và thảo 
luận kết quả 
 

Chương 5: GIẢI PHÁP TĂNG LƯỢNG NGƯỜI SỬ DỤNG HỆ THỐNG 
ĐSĐT  

 Xác định các giải pháp ưu tiên dựa vào kết quả nghiên cứu và định hướng giải pháp 

 
Phần: KẾT LUẬN VÀ KIẾN NGHỊ  

 Tóm tắt kết quả và đưa ra kiến nghị 

Kết luận 
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CHƯƠNG 1. TỔNG QUAN CÁC NGHIÊN CỨU VỀ Ý ĐỊNH 
HÀNH VI SỬ DỤNG PHƯƠNG TIỆN GIAO THÔNG CÔNG 

CỘNG 
 

Việc tổng quan các công trình nghiên cứu liên quan đến ý định và hành vi sử 

dụng phương tiện giao thông công cộng (GTCC) nói chung, và hệ thống đường sắt 

đô thị (ĐSĐT) nói riêng, là bước quan trọng nhằm định hướng các hướng nghiên cứu 

phù hợp với mục tiêu của đề tài. Trong khuôn khổ nghiên cứu này, thuật ngữ “phương 

tiện giao thông công cộng” được hiểu là nhóm phương tiện vận chuyển hành khách 

khối lượng lớn theo tuyến cố định, có thời gian biểu rõ ràng như xe buýt và đường 

sắt đô thị. Mục tiêu của tổng quan không chỉ là hệ thống hóa các yếu tố ảnh hưởng 

đến ý định sử dụng và lòng trung thành của người dùng đối với phương tiện ĐSĐT, 

cũng như các phương pháp nghiên cứu đã được áp dụng, mà còn nhằm nhận diện các 

khoảng trống trong tri thức hiện tại về hành vi người tiêu dùng trong lĩnh vực này. 

Kết quả tổng quan sẽ giúp làm rõ những khía cạnh đã được nghiên cứu sâu và những 

chủ đề còn ít được khai thác. Ngoài ra, tổng quan cũng góp phần đánh giá mức độ 

phù hợp và hiệu quả của các mô hình lý thuyết hiện có (chẳng hạn như Mô hình hành 

vi dự định, Mô hình chấp nhận công nghệ...), từ đó xác định các mô hình hoặc cách 

tiếp cận có thể được vận dụng hoặc mở rộng trong nghiên cứu hiện tại. Quan trọng 

hơn, việc tổng hợp các bằng chứng thực nghiệm từ các bối cảnh khác nhau trên thế 

giới và tại Việt Nam sẽ cung cấp cơ sở thực tiễn vững chắc để xây dựng khuyến nghị 

chính sách. Những hiểu biết sâu sắc thu được từ tổng quan sẽ giúp định hướng các 

giải pháp phù hợp nhằm thúc đẩy hành vi sử dụng bền vững các phương tiện GTCC, 

góp phần hiện thực hóa mục tiêu phát triển giao thông đô thị bền vững tại Việt Nam. 

Để đảm bảo tính khoa học, các tài liệu được thu thập từ tạp chí uy tín trong và 

ngoài nước, tập trung vào nghiên cứu về ý định sử dụng và lòng trung thành với 

GTCC nói chung và ĐSĐT nói riêng. Mặc dù đề tài nghiên cứu hướng trọng tâm vào 

ĐSĐT, tuy nhiên nhiều nghiên cứu trong lĩnh vực GTCC thường xem xét ĐSĐT như 

một hợp phần trong hệ thống vận tải công cộng tổng thể, bên cạnh các loại hình khác 

như xe buýt. Do đó, việc tham khảo các nghiên cứu về GTCC nói chung là cần thiết 
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để đảm bảo cái nhìn toàn diện và không bỏ qua các yếu tố có liên quan đến hành vi 

sử dụng ĐSĐT. Tác giả áp dụng phương pháp đánh giá định lượng có hệ thống, minh 

bạch, bao quát các quốc gia thu nhập cao nơi GTCC phát triển mạnh, và các quốc gia 

thu nhập trung bình và thấp nơi hệ thống đang được xây dựng và mở rộng. Việc này 

nhằm mục đích phân tích, đối chiếu các yếu tố ảnh hưởng đến ý định và lòng trung 

thành trong các bối cảnh khác nhau, từ đó hệ thống hóa những yếu tố đã được nghiên 

cứu, các mô hình lý thuyết và phương pháp tiếp cận đã áp dụng, đồng thời đánh giá 

mức độ phù hợp của chúng. Qua tổng quan tài liệu, nghiên cứu này xác định các 

khoảng trống chưa được giải quyết trong các công trình trước, chẳng hạn như những 

yếu tố tác động chưa được khám phá đầy đủ hoặc các bối cảnh chưa được xem xét kỹ 

lưỡng, đặc biệt trong điều kiện giao thông Việt Nam. Từ đó, luận án hướng đến việc 

mở rộng nghiên cứu để làm rõ hơn các yếu tố ảnh   hưởng đến ý định sử dụng và lòng 

trung thành của người dân đối với hệ thống ĐSĐT. 
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Hình 1.1 - Trình tự tổng quan thu thập các nghiên cứu liên quan đến luận án 

Xác định rõ mục tiêu nghiên cứu, bao 

gồm: Các yếu tố ảnh hưởng đến ý định sử 

dụng và lòng trung thành với đường sắt 

đô thị 

 Xác định phạm vi và mục 
tiêu nghiên cứu 1 

- Tìm kiếm tài liệu từ các nguồn: Google 

Scholar, các tạp chí uy tín  

- Tài liệu liên quan đến: Ý định sử dụng và 

lòng trung thành với hệ thống giao thông 

công cộng 

- Có phương pháp nghiên cứu rõ ràng, kết 

quả đáng tin cậy 

  Phân tích, đánh giá chi tiết nghiên cứu liên quan 3 

Thu thập tài liệu nghiên cứu  2 

Loại bỏ các nghiên 
cứu không liên quan 

Nghiên cứu yếu tố ảnh hưởng 

đến ý định sử dụng 

Nghiên cứu yếu tố ảnh hưởng 

đến lòng trung thành. 

- Loại phương tiện giao thông công cộng nghiên cứu 

- Đối tượng và phạm vi nghiên cứu 

- Phương pháp nghiên cứu và mô hình lý thuyết 

- Các yếu tố ảnh hưởng đến ý định/lòng trung thành của hành khách đối với 

hệ thống GTCC 

Tổng hợp kết quả, nhận xét và 

đánh giá chung 
4 

- Áp dụng phương pháp đánh giá 

định lượng có hệ thống. 

- Xây dựng bảng để hệ thống hóa các 

yếu tố ảnh hưởng được tìm thấy 

trong các nghiên cứu. 

Xác định khoảng trống và nội 

dung nghiên cứu của luận án 
5 
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1.1. Phương pháp tổng quan tài liệu 

1.1.1. Mục tiêu và phạm vi tổng quan 

Tổng quan tài liệu trong luận án được thực hiện nhằm: 

- Hệ thống hóa các nghiên cứu về ý định sử dụng và lòng trung thành của hành 

khách đối với GTCC nói chung và ĐSĐT/metro nói riêng. 

- Nhận diện các yếu tố ảnh hưởng chính, thang đo và phương pháp phân tích 

thường được sử dụng (đặc biệt là mô hình cấu trúc tuyến tính – SEM) trong nghiên 

cứu ý định và lòng trung thành. 

- Làm rõ khoảng trống nghiên cứu trong bối cảnh Việt Nam, nơi ĐSĐT mới ở 

giai đoạn đầu vận hành, chưa có nhiều nghiên cứu định lượng về ý định và lòng trung 

thành của người sử dụng ĐSĐT. 

Do tại Việt Nam hiện chưa có nhiều nghiên cứu về ý định sử dụng và lòng trung 

thành đối với ĐSĐT, luận án mở rộng phạm vi tổng quan sang các nghiên cứu về 

GTCC nói chung (bao gồm xe buýt, BRT, hệ thống vận tải hành khách công cộng 

tích hợp…) trên cơ sở lập luận rằng ĐSĐT là một cấu phần quan trọng của hệ thống 

GTCC đô thị. Cách tiếp cận này cho phép: 

(i) tham khảo đầy đủ hơn các bằng chứng thực nghiệm về hành vi lựa chọn và gắn bó 

với GTCC; 

(ii) đặt nghiên cứu ĐSĐT của Việt Nam trong bối cảnh so sánh với cả các nước thu 

nhập cao và các nước thu nhập trung bình – thấp có điều kiện tương đồng. 

1.1.2. Nguồn dữ liệu và khoảng thời gian nghiên cứu 

Nguồn dữ liệu và khoảng thời gian nghiên cứu 

Để đảm bảo độ bao phủ và tính hệ thống, tài liệu được tìm kiếm từ các nhóm nguồn 

sau: 

 Cơ sở dữ liệu quốc tế: Google Scholar, Scopus, Web of Science ScienceDirect, 

SpringerLink, ProQuest (luận văn, luận án, báo cáo nghiên cứu) 

 Cơ sở dữ liệu trong nước: 

o Các tạp chí khoa học trong nước trong lĩnh vực giao thông vận tải, kinh 

tế, quản lý, quy hoạch đô thị… 



28  

o Cơ sở dữ liệu luận văn, luận án của các trường đại học Việt Nam 

o Kỷ yếu hội thảo khoa học liên quan đến GTCC, ĐSĐT và hành vi đi lại 

 Tài liệu chính sách và quy hoạch: 

o Chiến lược, quy hoạch phát triển GTCC và ĐSĐT ở cấp quốc gia và 

địa phương ở Việt Nam và quốc tế; 

o Các đề án, chương trình, báo cáo chuyên đề về phát triển GTCC và 

ĐSĐT do các cơ quan nhà nước, tổ chức vận hành khai thác,…  

Khoảng thời gian tìm kiếm được giới hạn từ năm 2010 đến năm 2024 nhằm tập trung 

vào các nghiên cứu gần đây, phản ánh bối cảnh hiện đại của GTCC và ĐSĐT. Các 

tài liệu ngoài khoảng thời gian này chỉ được xem xét nếu có giá trị nền tảng đặc biệt 

về lý thuyết. 

1.1.3. Từ khoá và chiến lược tìm kiếm 

Chiến lược tìm kiếm tài liệu được xây dựng theo nhóm từ khóa, bao gồm: 

- Nhóm từ khóa về loại hình vận tải 

o Tiếng Anh: “public transport”, “public transit”, “urban rail”, “urban railway”, 

“metro”, “mass rapid transit”, “subway”, “rail transit”, “commuter rail” 

o Tiếng Việt: “giao thông công cộng”, “vận tải hành khách công cộng”, 

“đường sắt đô thị”, “metro”, “tàu điện ngầm” 

- Nhóm từ khóa về hành vi/biến nghiên cứu 

o Tiếng Anh: “intention to use”, “usage intention”, “loyalty”, “customer 

loyalty”, “passenger loyalty” 

o Tiếng Việt: “ý định sử dụng”, “ý định đi lại”, “ý định lựa chọn”, 

“lòng trung thành”, “trung thành hành khách” 

- Nhóm từ khóa về phương pháp phân tích (để lọc nghiên cứu dùng SEM) 

o “structural equation modeling”, “SEM”, “PLS-SEM”, “covariance-based 

SEM” 

Các từ khóa được kết hợp bằng toán tử logic AND/OR và điều chỉnh tùy theo từng 

cơ sở dữ liệu. Ví dụ: 

 "public transport" AND "intention to use" 
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 " urban rail" AND "loyalty" AND "structural equation modeling" 

 "giao thông công cộng" AND "ý định sử dụng" 

 "đường sắt đô thị" AND "lòng trung thành" 

Việc tìm kiếm chỉ bao gồm những tài liệu: 

 có toàn văn, 

 bằng tiếng Anh hoặc tiếng Việt. 

 thuộc các loại: bài báo tạp chí, báo cáo khoa học, kỷ yếu hội thảo, luận văn, 

luận án, báo cáo nghiên cứu uy tín, có trích dẫn rõ ràng. 

1.1.4. Tiêu chí đưa vào và loại trừ:  

Quy trình lựa chọn tài liệu được xây dựng có tham chiếu đến hướng dẫn PRISMA, 

với hệ thống tiêu chí rõ ràng nhằm đảm bảo tính minh bạch và khả năng tái lập. 

      (1) Tiêu chí lựa chọn 

Một nghiên cứu được đưa vào tổng quan nếu thỏa mãn các điều kiện: 

- Đối tượng nghiên cứu: Đối với nghiên cứu ở nước ngoài: GTCC nói chung, 

metro, ĐSĐT, rail transit,… là phương thức chính. Đối với nghiên cứu trong nước: 

tập trung vào GTCC (xe buýt, BRT, đường sắt…). 

- Biến nghiên cứu chính: có xem xét ý định sử dụng và/hoặc lòng trung thành 

của hành khách.  

- Phương pháp: nghiên cứu định lượng, sử dụng khảo sát hành khách và các 

phương pháp phân tích thống kê (hồi quy, CFA, SEM, v.v.); 

- Ngôn ngữ: công bố bằng tiếng Anh hoặc tiếng Việt. 

- Loại tài liệu: bài báo tạp chí, kỷ yếu hội thảo, luận văn, luận án, hoặc báo cáo 

nghiên cứu có trích dẫn rõ ràng. 

Đối với phần tổng quan riêng về các nghiên cứu sử dụng SEM, nghiên cứu 

được lựa chọn khi có áp dụng mô hình cấu trúc tuyến tính (SEM) (CB-SEM hoặc 

PLS-SEM) để phân tích quan hệ giữa các yếu tố chất lượng dịch vụ, hài lòng, hình 

ảnh, giá trị cảm nhận… với ý định và/hoặc lòng trung thành. 
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Đối với tài liệu chính sách, tiêu chí lựa chọn là các văn bản quy hoạch, chiến 

lược, đề án thuộc cấp Trung ương hoặc địa phương liên quan trực tiếp đến phát triển 

GTCC và ĐSĐT. 

(2) Tiêu chí loại trừ 

Các tài liệu bị loại trừ nếu: 

- Không tập trung vào GTCC hoặc ĐSĐT (ví dụ: nghiên cứu về giao thông cá 

nhân, xe máy, ô tô cá nhân). 

- Chỉ xem xét khía cạnh kỹ thuật, thiết kế công trình, công nghệ mà không phân 

tích hành vi/quan điểm của hành khách. 

- Không có biến ý định sử dụng hoặc lòng trung thành (chỉ dừng ở mức độ hài 

lòng hay chất lượng dịch vụ mà không liên hệ đến ý định/lòng trung thành). 

- Không có toàn văn, hoặc thông tin quá hạn chế để trích xuất mô hình và kết 

quả. 

- Trùng lặp (cùng một nghiên cứu nhưng xuất hiện trong nhiều nguồn, chỉ giữ 

lại bản đầy đủ nhất). 

1.1.5. Kết quả sàng lọc và phân loại dữ liệu 

Sau khi áp dụng quy trình trên, việc tổng quan đã lựa chọn và phân loại tài liệu theo 

bối cảnh quốc gia (nước ngoài theo mức thu nhập của quốc gia/trong nước) cũng như 

theo nhóm biến nghiên cứu (ý định, lòng trung thành) và phương pháp SEM, cụ thể 

số lượng và nội dung được trình bày trong phụ lục 1-4.   

Bảng 1.1 - Số lượng nghiên cứu tổng quan trong luận án.  

Các nghiên 
cứu về 

Khu vực 

Số lượng 
nghiên 

cứu tổng 
quan 

Ý định 
Nước ngoài 

nhóm nước thu nhập cao 19 
nhóm nước thu nhập trung bình – thấp 26 

Trong nước  07 
Lòng trung 

thành Nước ngoài 
nhóm nước thu nhập cao 19 
nhóm nước thu nhập trung bình – thấp 26 

Trong nước  07 
SEM nhóm nước thu nhập cao 09 
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Ý 
định 

nhóm nước thu nhập trung bình – thấp (bao gồm Việt 
Nam) 

14 

Lòng 
trung 
thành 

nhóm nước thu nhập cao 18 
nhóm nước thu nhập trung bình – thấp (bao gồm Việt 
Nam) 

23 

Ngoài ra, luận án cũng tiến hành tổng quan có chọn lọc các chính sách, quy 

hoạch, chiến lược phát triển GTCC và ĐSĐT tại các nước trên thế giới và Việt Nam 

trên nhằm làm nền tảng để định hướng những giải pháp, chỉnh sách từ những giải 

pháp đã đạt hiệu quả tăng cường ý định sử dụng và lòng trung thành đối với ĐSĐT 

nói riêng và GTCC nói chung. 

1.2. Ý định sử dụng và lòng trung thành đối với phương tiện giao thông 

công cộng 

Trong phạm vi nghiên cứu này, các khái niệm “ý định sử dụng”, “sử dụng thực 

tế”, “tiếp tục sử dụng” và “lòng trung thành” cần đuợc phân biệt rõ. Ý định sử dụng 

phản ánh mức độ sẵn sàng hoặc dự định của cá nhân trong việc sử dụng ĐSĐT trong 

tương lai, phù hợp với nhóm người dân chưa sử dụng dịch vụ. Sử dụng thực tế là hành 

vi đã xảy ra, thể hiện việc cá nhân đã trực tiếp sử dụng ĐSĐT. Tiếp tục sử dụng phản 

ánh việc duy trì việc sử dụng ĐSĐT trong tương lai của nhóm hành khách đã có trải 

nghiệm. Trong khi đó, lòng trung thành là khái niệm rộng hơn, bao gồm ý định tiếp 

tục sử dụng, sự gắn bó với dịch vụ và xu hướng giới thiệu dịch vụ cho người khác. 

Luận án này không xem “sử dụng thực tế” là biến phụ thuộc chính của mô hình, mà 

tập trung vào hai biến phụ thuộc quan trọng trong chuỗi hành vi trên là ý định sử dụng 

đối với nhóm chưa sử dụng và lòng trung thành đối với nhóm đã sử dụng.  

1.2.1. Khái niệm về ý định sử dụng phương tiện giao thông công cộng  

Ý định thực hiện hành vi (Behavioral Intention - BI) là một khái niệm trung 

tâm trong nghiên cứu hành vi con người, phản ánh mức độ sẵn sàng và quyết tâm của 

cá nhân trong việc thực hiện một hành động cụ thể [9]. Ý định thực hiện hành vi còn 

được xem là xác suất chủ quan mà một người tin rằng mình sẽ thực hiện hành vi đó. 

Theo Thuyết hành vi có kế hoạch (TPB), ý định hành vi là kết quả của ba yếu tố: thái 

độ, chuẩn mực xã hội và kiểm soát hành vi nhận thức. Khi ý định được hình thành, 
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nó có thể kích hoạt cơ chế tự hoàn thành, thúc đẩy cá nhân chuyển từ ý định sang 

hành động thực tế [8]. Trong lĩnh vực nghiên cứu hành vi lựa chọn phương thức đi 

lại, ý định hành vi đã trở thành một chủ đề được quan tâm từ rất sớm (từ những năm 

1960–1970 [10]) và tiếp tục được mở rộng trong các nghiên cứu gần đây [11]. Một 

số nghiên cứu tiêu biểu có thể kể đến: 

 Kate E. Whalen [12] nghiên cứu về lựa chọn phương thức đến trường của sinh 

viên tại Canada, cho thấy hành vi lựa chọn phương tiện chịu ảnh hưởng bởi 

chi phí, thái độ cá nhân (thói quen, sở thích) và yếu tố môi trường bên ngoài.  

 Richard Amoh-Gymah  [13] nghiên cứu về phương thức đi lại của cán bộ viên 

chức nhà nước ở Ghana, chỉ ra rằng đặc điểm cá nhân (tình trạng hôn nhân, 

thu nhập, trình độ văn hóa) ảnh hưởng đến xu hướng lựa chọn phương tiện cá 

nhân. Đồng thời, nhiều nhân viên sẵn sàng chuyển sang GTCC nếu chất lượng 

dịch vụ được cải thiện. 

 Các nghiên cứu khác như Mazen Danaf [14] về mô hình lựa chọn phương thức 

đi lại của sinh viên Mỹ hoặc nghiên cứu về hành vi đi lại của sinh viên ký túc 

xá tại Châu Á [15] đều nhấn mạnh vai trò của các yếu tố cá nhân và môi trường 

trong việc hình thành ý định và hành vi lựa chọn phương tiện. 

Nhìn chung, các nghiên cứu cho thấy ý định sử dụng phương tiện giao thông 

là kết quả của sự tương tác giữa nhận thức cá nhân, môi trường xã hội và điều kiện 

khách quan của hệ thống giao thông. Việc hiểu rõ cơ chế hình thành ý định hành vi 

có ý nghĩa quan trọng trong việc thiết kế các chính sách khuyến khích chuyển đổi 

hành vi từ phương tiện cá nhân sang phương tiện công cộng, trong đó có hệ thống 

ĐSĐT tại Việt Nam. 

1.2.2. Khái niệm về lòng trung thành của người sử dụng phương tiện giao 

thông công cộng  

1.2.2.1. Sự hài lòng của hành khách 

 Sự hài lòng của khách hàng trong nghiên cứu dịch vụ thường được hiểu là kết 

quả của quá trình so sánh giữa kỳ vọng trước khi sử dụng và cảm nhận về kết quả 

thực tế sau khi sử dụng dịch vụ. Khi mức độ thực hiện bằng hoặc vượt kỳ vọng, khách 
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hàng có xu hướng hài lòng; ngược lại, nếu kết quả kém hơn kỳ vọng, sự không hài 

lòng xuất hiện [16]. Trong bối cảnh giao thông công cộng, sự hài lòng của hành khách 

phản ánh mức độ thỏa mãn của họ đối với các khía cạnh như thời gian chờ đợi, độ 

đúng giờ, tiện nghi trên tàu-ga, giá vé, an toàn, thông tin chuyến đi và thái độ phục 

vụ của nhân viên. 

 Các mô hình đo lường sự hài lòng quốc gia như American Customer 

Satisfaction Index (ACSI) và European Customer Satisfaction Index (ECSI) đều xem 

hài lòng là biến trung tâm và chịu tác động của: 

 Kỳ vọng (customer expectations) 

 Chất lượng cảm nhận (perceived quality) 

 Giá trị cảm nhận (perceived value) 

và từ đó ảnh hưởng đến các kết quả như khiếu nại và lòng trung thành [17, 18]. Trong 

nhiều nghiên cứu dịch vụ, chất lượng dịch vụ đo bằng SERVQUAL ( bao gồm 5 

thành phần cốt lõi: Tin cậy (Reliability), Đảm bảo (Assurance), Hữu hình (Tangibles), 

Đồng cảm (Empathy), và Đáp ứng (Responsiveness)) được giả định tác động đến hài 

lòng, và sau đó đến lòng trung thành, hình thành một “chuỗi” chất lượng dịch vụ - 

hài lòng - trung thành [19] . Kế thừa các tiếp cận này, luận án trình bày hài lòng là 

nền tảng quan trọng hình thành lòng trung thành đối với ĐSĐT trong bối cảnh nghiên 

cứu hiện nay. 

1.2.2.2. Lòng trung thành của hành khách 

 Lòng trung thành là một khái niệm đã được nghiên cứu rộng rãi trong nhiều 

lĩnh vực, tuy nhiên cách tiếp cận và định nghĩa có sự khác biệt tùy theo ngữ cảnh. 

Trong lĩnh vực dịch vụ, lòng trung thành thường được hiểu là mức độ khách hàng có 

xu hướng tiếp tục sử dụng dịch vụ, thể hiện thái độ tích cực đối với nhà cung cấp, và 

ưu tiên lựa chọn nhà cung cấp này khi có nhu cầu phát sinh. Trong du lịch, lòng trung 

thành được thể hiện qua ý định quay trở lại và chia sẻ truyền miệng tích cực về điểm 

đến, còn trong lĩnh vực nhân sự, lòng trung thành của nhân viên được hiểu là cam kết 

ở lại lâu dài với tổ chức, ngay cả khi có các lựa chọn hấp dẫn khác.  
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 Trong lĩnh vực GTCC, đặc biệt bối cảnh các tuyến ĐSĐT ở Việt Nam hiện 

nay chỉ có một nhà vận hành, luận án này tập trung vào ‘lòng trung thành với loại 

hình dịch vụ’ (loyalty to service type) thay vì ‘lòng trung thành với thương hiệu/nhà 

cung cấp’ (brand loyalty). Vì vậy, luận án tập trung vào loyalty to service type, được 

hiểu là mức độ gắn bó và ưu tiên lựa chọn ĐSĐT như một loại hình dịch vụ giao 

thông công cộng, thể hiện qua hai thành phần chính [20, 21]: 

      (1) Lòng trung thành hành vi: Thể hiện qua hành vi sử dụng dịch vụ GTCC lặp đi 

lặp lại thay vì chuyển sang các phương thức khác. 

      (2) Lòng trung thành thái độ: Thể hiện qua sự sẵn sàng giới thiệu dịch vụ GTCC 

cho người khác. 

 Hầu hết các bài nghiên cứu về lòng trung thành của khách hàng sử dụng dịch 

vụ GTCC hiện nay đều sử dụng khái niệm này để làm cơ sở để nghiên cứu. Vì thế 

trong phạm vi nghiên cứu của luận án này, định nghĩa về lòng trung thành gồm hai 

thành phần cũng được sử dụng. 

1.3. Tổng quan các công trình nghiên cứu về ý định sử dụng  

Ý định sử dụng phương tiện GTCC, đặc biệt là ĐSĐT là một chủ đề đã được 

quan tâm nhiều trong các nghiên cứu trên thế giới. Với vai trò quan trọng của GTCC 

trong việc giảm thiểu ùn tắc giao thông, ô nhiễm môi trường và thúc đẩy sự phát triển 

bền vững, các nhà nghiên cứu đã tập trung tìm hiểu các yếu tố tác động đến ý định sử 

dụng GTCC từ nhiều góc độ khác nhau, như thái độ cá nhân, chuẩn mực xã hội, chất 

lượng dịch vụ, và ảnh hưởng của môi trường bên ngoài. Để làm rõ hơn, nội dung tổng 

quan này sẽ được trình bày thành hai phần: (1) các nghiên cứu ở nước ngoài và (2) 

các nghiên cứu trong nước. 

1.3.1. Các nghiên cứu ở nước ngoài 

1.3.1.1.  Nghiên cứu ở các nước có thu nhập cao 

Các nghiên cứu quốc tế đã khẳng định rằng ý định hành vi đóng vai trò quan 

trọng trong việc thúc đẩy hành vi sử dụng phương tiện GTCC, đặc biệt là tàu điện, 

metro, tàu điện hạng nhẹ, ĐSĐT và GTCC nói chung. Các nghiên cứu thường được 

thực hiện ở các quốc gia có thu nhập cao như: Đài Loan, Qatar, Saudi Arabia, các 
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nước châu Úc (Australia, New Zealand), Bắc Mỹ (Hoa Kỳ, Canada), và châu Âu 

(Anh, Đức, Italia, Tây Ban Nha, Na Uy) (xem Phụ lục 1.1). Ở các nước thu nhập cao 

châu Á, các nghiên cứu được thực hiện chủ yếu ở Đài Loan. Phần lớn các nghiên cứu 

được thực hiện dựa trên dữ liệu khảo sát bảng hỏi và áp dụng các mô hình phân tích 

định lượng. Các nghiên cứu có thể được phân nhóm theo phương pháp nghiên cứu 

như sau: 

a, Nhóm các nghiên cứu sử dụng mô hình phương trình cấu trúc (SEM): 

 Nhiều nghiên cứu đã lựa chọn mô hình phương trình cấu trúc (SEM) để kiểm 

tra mối quan hệ giữa các yếu tố ảnh hưởng đến ý định sử dụng GTCC. Đây là phương 

pháp phổ biến vì cho phép đánh giá các mối quan hệ phụ thuộc lẫn nhau giữa các biến 

trong mô hình nghiên cứu. Một ví dụ điển hình là nghiên cứu tại Na Uy [22], áp dụng 

SEM để phân tích ý định sử dụng phương tiện GTCC. Ngoài ra, nhiều nghiên cứu 

mở rộng SEM bằng các kỹ thuật như SEM-MIMIC, phân tích đa nhóm (MGA), 

MICOM, nhằm kiểm tra sâu hơn các khác biệt giữa các nhóm người dùng. 

 Về mặt lý thuyết, các nghiên cứu SEM thường dựa trên Thuyết hành vi có kế 

hoạch (TPB). Nhiều nghiên cứu ứng dụng TPB cho thấy thái độ là yếu tố có ảnh 

hưởng mạnh nhất đến ý định sử dụng GTCC [23-25]. Tuy nhiên, trong một số nghiên 

cứu, chuẩn mực xã hội và kiểm soát hành vi nhận thức lại có tác động nổi bật hơn 

[25], cho thấy sự khác biệt theo ngữ cảnh và đối tượng nghiên cứu. Ngoài ra, niềm 

tin vào năng lực bản thân (Self-efficacy) cũng được xác nhận là yếu tố có ảnh hưởng 

trong một số nghiên cứu [28]. Đặc biệt, Chen và Chao [26] kết hợp TPB với Mô hình 

chấp nhận công nghệ (TAM) và phát hiện thói quen đi lại bằng phương tiện cá nhân 

là một rào cản đáng kể đối với ý định sử dụng GTCC. 

b, Nhóm các nghiên cứu sử dụng mô hình hồi quy tuyến tính 

 Một số nghiên cứu khác đã sử dụng các dạng hồi quy tuyến tính để phân tích 

các yếu tố ảnh hưởng đến ý định sử dụng GTCC  

 Logit đa biến: Nghiên cứu của Hasnine và cộng sự [27]cho thấy giới tính (nữ) 

và thời gian di chuyển có ảnh hưởng rõ rệt đến ý định sử dụng GTCC, đặc biệt với 

sinh viên khu vực trung tâm. 



36  

 Hồi quy logistic có thứ bậc: Nghiên cứu của Sener và cộng sự [28] về tuyến 

đường sắt hạng nhẹ mới tại Mỹ chỉ ra rằng các yếu tố tâm lý và nhận thức như thái 

độ tích cực, nhận thức về lợi ích sức khỏe có tác động mạnh hơn so với các yếu tố 

nhân khẩu học. Kinh nghiệm sử dụng GTCC trước đây có tác động tích cực, trong 

khi hạn chế về sức khỏe là rào cản đáng kể. 

 Hồi quy OLS: Nghiên cứu tại Doha của Shaaban và Maher [29] phát hiện rằng 

quốc tịch và sở hữu bằng lái xe có ảnh hưởng đáng kể đến ý định sử dụng metro. 

Người không mang quốc tịch Qatar có xu hướng ưu tiên metro hơn. Đồng thời, các 

yếu tố TPB như thái độ, chuẩn mực xã hội, kiểm soát hành vi nhận thức cũng có tác 

động quan trọng. 

 Nhìn chung, các nghiên cứu hồi quy tuyến tính đã cho thấy hiệu quả trong việc 

làm rõ các yếu tố cụ thể ảnh hưởng đến ý định sử dụng GTCC, đồng thời khẳng định 

rằng các yếu tố cá nhân, tâm lý, và điều kiện hệ thống đều có vai trò quan trọng. 

c, Nhóm nghiên cứu sử dụng phân tích thống kê mô tả 

 Một số nghiên cứu chỉ dừng lại ở việc sử dụng phân tích thống kê mô tả, chủ 

yếu nhằm nhận diện xu hướng chung và đặc điểm cơ bản của người sử dụng GTCC. 

Tuy nhiên, cách tiếp cận này chưa cho phép khai thác sâu các mối quan hệ nhân quả 

giữa các yếu tố ảnh hưởng đến ý định sử dụng. 

1.3.1.2.  Nghiên cứu ở các nước có thu nhập thấp và trung bình 

 Tại các quốc gia có thu nhập trung bình và thấp GTCC nói chung và đường 

ĐSĐT nói riêng vẫn chưa được xem là phương thức di chuyển chính. Nguyên nhân 

chủ yếu xuất phát từ mức độ bao phủ mạng lưới còn hạn chế, chất lượng dịch vụ chưa 

đồng đều, và thói quen sử dụng phương tiện cá nhân vẫn chiếm ưu thế. Các nghiên 

cứu trong bối cảnh này có xu hướng tập trung vào phân tích hành vi và ý định sử 

dụng, thay vì ưu tiên nghiên cứu các giải pháp ứng dụng thực tiễn như ở các quốc gia 

phát triển. Đặc biệt, nghiên cứu liên quan đến hệ thống ĐSĐT vẫn còn hạn chế, cả về 

số lượng lẫn phạm vi ứng dụng trong điều kiện thực tế của các quốc gia thu nhập 

trung bình và thấp. Các nghiên cứu hiện có chủ yếu tập trung ở khu vực châu Á, với 

các nước như Malaysia, Trung Quốc, Indonesia, Việt Nam. Hầu hết các nghiên cứu 
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sử dụng phương pháp định lượng, chưa có nhiều nghiên cứu định tính được ghi nhận. 

Trong đó, mô hình phương trình cấu trúc (SEM) là phương pháp phân tích phổ biến 

nhất, với nhiều nghiên cứu áp dụng, trong đó có một số sử dụng phương pháp bình 

phương tối thiểu một phần (PLS). Bên cạnh SEM, một số nghiên cứu khác sử dụng 

hồi quy tuyến tính hoặc hồi quy logit để phân tích các yếu tố ảnh hưởng đến ý định 

sử dụng GTCC (Phụ lục 1.2).  

 Các tài liệu về ý định sử dụng hầu hết đều xây dựng các mô hình phân tích dữ 

liệu dựa trên một hoặc hai lý thuyết nền tảng nhất định [30-32]. Trong đó, hầu hết sử 

dụng lý thuyết TPB hoặc lý thuyết mở rộng của TPB bằng các nhân tố như: ảnh hưởng 

từ bên ngoài, tìm kiếm sự mới lạ, thói quen,… [33-35]. Bên cạnh đó, một số nghiên 

cứu kết hợp TPB với các lý thuyết khác như lý thuyết sự hài lòng của khách hàng 

CST [36], lý thuyết niềm tin về một chính sách cụ thể TSB [30], mô hình chấp nhận 

công nghệ TAM [31] hoặc lý thuyết cảm nhận rủi ro PRT [32]. Ngoài ra, còn có lý 

thuyết khác được sử dụng trong các tài liệu được tổng hợp như lý thuyết hành vi giữa 

các cá nhân TIB [37]. 

Các nhân tố được sử dụng để xây dựng mô hình phân tích dữ liệu trong các tài 

liệu được tổng hợp rất đa dạng. Tuy vậy, vì lý thuyết được sử dụng để phân tích ý 

định sử dụng phương tiện GTCC của hành khách hầu hết là TPB nên các nhân tố như 

thái độ, chuẩn mực chủ quan và cảm nhận về kiểm soát hành vi chiếm đa số trong các 

biến được đưa vào mô hình SEM. Ngoài ra, còn rất nhiều các nhân tố tác động đến ý 

định sử dụng khác được đưa vào mô hình SEM để phân tích, tuy nhiên các nhân tố 

như cảm nhận về nghĩa vụ, hành vi trong quá khứ và yếu tố về tình huống ít được 

phân tích. Đặc biệt, các nhân tố về rủi ro và dịch bệnh sau thời kỳ bị ảnh hưởng bởi 

dịch COVID-19 cũng được quan tâm nhưng chưa được nghiên cứu nhiều như cảm 

nhận về rủi ro bị dịch bệnh và nhận biết về COVID-19.  

 Trong số các tài liệu được tổng hợp, các nhân tố ảnh hưởng đến hành vi của 

hành khách được mô tả rất nhiều. Tuy nhiên, nhân tố được nghiên cứu nhiều nhất 

được đề cập là nhân tố liên quan đến trải nghiệm của hành khách. Các yếu tố về chất 
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lượng dịch vụ, sự hài lòng của hành khách cũng như cảm nhận về giá trị cũng được 

hầu hết các nghiên cứu sử dụng.  

1.3.2.  Các nghiên cứu trong nước 

 Tại Việt Nam, các nghiên cứu về ý định sử dụng phương tiện giao thông công 

cộng (GTCC) còn tương đối hạn chế và chủ yếu tập trung vào hệ thống xe buýt. Một 

số nghiên cứu đã tiếp cận theo hướng phân tích ý định hành vi dựa trên các mô hình 

lý thuyết. 

 Nghiên cứu tại Hà Nội [38] áp dụng mô hình tích hợp TPB, kết hợp sự hài 

lòng dịch vụ và mối quan tâm về môi trường, với dữ liệu từ 873 người dân từng sử 

dụng GTCC. Kết quả cho thấy: thái độ, kiểm soát hành vi nhận thức, chuẩn mực cá 

nhân và chuẩn mực mô tả ảnh hưởng đáng kể đến ý định sử dụng, trong khi mối quan 

tâm về môi trường tác động gián tiếp thông qua các yếu tố tâm lý. 

Các nghiên cứu về hành vi lựa chọn phương tiện xe buýt chiếm tỷ trọng lớn nhất 

trong các nghiên cứu về GTCC. 

 Le và Trinh [39] nghiên cứu hành vi lựa chọn phương tiện của sinh viên và 

người đi làm tại TP.HCM bằng hồi quy logit nhị phân. Đối với sinh viên, các yếu tố 

chính gồm: giới tính, sở hữu xe máy, thời gian/quãng đường di chuyển, tình trạng di 

cư, sự thuận tiện, an toàn, nhận thức. Đối với nhân viên, các yếu tố gồm: tình trạng 

hôn nhân, thu nhập, con cái, sở hữu nhà/xe máy, chi phí, khoảng cách, sự thuận tiện, 

an toàn, nhận thức, chuẩn mực xã hội. 

 Nghiên cứu tại Đà Nẵng [40] cũng sử dụng hồi quy logit nhị phân với hơn 800 

người, cho thấy các yếu tố như nghề nghiệp, giấy phép lái xe, mục đích chuyến đi, 

tần suất, thời gian và chi phí di chuyển ảnh hưởng rõ rệt đến quyết định lựa chọn xe 

buýt. 

 Nghiên cứu của tác giả Phương Anh [41] về lựa chọn và chuyển đổi phương 

tiện sang xe buýt được thực hiện tại TP.HCM và Đà Nẵng, áp dụng phương pháp hồi 

quy logit đa thức (MLM) và logit nhị phân (BLM) để phân tích hành vi lựa chọn 

phương tiện đi lại và quyết định chuyển đổi sang xe buýt. Dữ liệu khảo sát thu thập 

được từ 1460 quan sát thông qua bảng hỏi tại các khu vực gần trạm xe buýt, sau khi 
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xử lý và làm sạch, được sử dụng cho phân tích mô hình. Kết quả cho thấy hành vi lựa 

chọn và chuyển đổi chịu tác động mạnh từ đặc điểm cá nhân, đặc điểm chuyến đi, 

điều kiện hạ tầng, cùng với nhận thức và cảm nhận về dịch vụ xe buýt. Điểm nổi bật 

của nghiên cứu là lần đầu tiên tại Việt Nam xây dựng mô hình tích hợp phân tích 

đồng thời ba khía cạnh: lựa chọn phương tiện, chuyển đổi sang xe buýt, và lòng trung 

thành, qua đó cung cấp bức tranh toàn diện về hành vi sử dụng xe buýt trong bối cảnh 

đô thị Việt Nam 

 Nghiên cứu về ý định sử dụng và hành vi lựa chọn ĐSĐT tại Việt Nam hiện 

còn rất hạn chế. 

 Chinh và Sơn [42] thực hiện nghiên cứu hành vi lựa chọn tàu điện ngầm tại 

TP.HCM thông qua thử nghiệm lựa chọn. Các yếu tố quan trọng gồm: tình trạng còn 

chỗ trên tàu, thời gian di chuyển, chi phí. Nghiên cứu cũng ước lượng ảnh hưởng của 

giá vé đến tỷ lệ chuyển đổi từ xe máy sang tàu điện ngầm. 

 Các nghiên cứu về ý định sử dụng GTCC tại Việt Nam còn hạn chế và chủ yếu 

tập trung vào xe buýt. Nghiên cứu về ĐSĐT mới chỉ ở mức sơ khởi, thiếu các phân 

tích sâu về ý định hành vi và các yếu tố tâm lý ảnh hưởng đến hành vi lựa chọn ĐSĐT. 

Đây là khoảng trống cần tiếp tục nghiên cứu trong bối cảnh các đô thị Việt Nam đang 

triển khai ĐSĐT. 

1.4. Tổng quan các công trình nghiên cứu về lòng trung thành của người 

sử dụng phương tiện giao thông công cộng 

Lòng trung thành của người sử dụng phương tiện GTCC là một chủ đề nghiên 

cứu nhận được sự quan tâm rộng rãi trên thế giới, đặc biệt trong bối cảnh các thành 

phố đang nỗ lực cải thiện hệ thống GTCC. Nhiều công trình nghiên cứu đã tập trung 

vào việc khám phá các yếu tố tác động đến lòng trung thành của hành khách, bao gồm 

chất lượng dịch vụ, sự hài lòng, và ý định tiếp tục sử dụng dịch vụ trong tương lai. 

Để hiểu rõ hơn về các vấn đề liên quan, phần này sẽ trình bày tổng quan các công 

trình nghiên cứu tiêu biểu được thực hiện ở nước ngoài và Việt Nam qua đó làm sáng 

tỏ các bối cảnh nghiên cứu và cung cấp cơ sở lý luận cho các nghiên cứu tiếp theo. 
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1.4.1. Các nghiên cứu ở nước ngoài 

1.4.1.1.  Các nghiên cứu ở các nước có thu nhập cao 

 Đối với những nghiên cứu về lòng trung thành của hành khách trong lĩnh vực 

GTCC, được xem là chủ đề nghiên cứu chính được nhiều nhà khoa học quan tâm 

trong thập kỷ qua, là một trong những nghiên cứu quan trọng và cần thiết cho hệ 

thống GTCC. Các nghiên cứu chủ yếu được tìm thấy ở các nước có thu nhập cao. 

Tổng quan nghiên cứu về lòng trung thành của người sử dụng GTCC thu được nhiều 

tài liệu nghiên cứu liên quan. Các nghiên cứu tập trung ở các nước như Hoa Kỳ, Đài 

Loan, Canada, Ý, Tây Ban Nha, Bồ Đào Nha, Đan Mạch và các thành phố ở Châu 

Âu (Phụ lục 3.1).  

 Trong các nghiên cứu được tổng hợp về lòng trung thành của người sử dụng 

phương tiện GTCC, các tác giả sử dụng nhiều mô hình phân tích như mô hình phương 

trình cấu trúc (SEM), mô hình hồi quy tuyến tính (Regression model), phân tích nhân 

tố, phân tích thống kê mô tả. Mô hình phương trình cấu trúc (SEM) được sử dụng 

nhiều nhất trong các nghiên cứu về lòng trung thành. trong đó một số nghiên cứu còn 

sử dụng các phương pháp phân tích sâu hơn như phân tích đa nhóm (SEM-MGA) 

[21], và mô hình phân tích đa nguyên nhân (SEM-MIMIC), ngoài ra còn có mô hình 

SEM theo phương pháp bình phương nhỏ nhất (SEM-PLS).  Các nghiên cứu tiêu biểu 

trong lĩnh vực Đường sắt tốc độ cao, ĐSĐT, metro cho thấy khả năng phân tích mạnh 

của SEM trong làm rõ các mối quan hệ nhân quả giữa chất lượng dịch vụ, sự hài lòng 

và lòng trung thành.  

 Nghiên cứu tại Đài Loan [43] đã sử dụng mô hình phương trình cấu trúc (SEM) 

để kiểm định mối quan hệ giữa các biến tiềm ẩn gồm: chất lượng dịch vụ, sự hài lòng 

khách hàng, lòng trung thành khách hàng và hình ảnh công ty. Dữ liệu được thu thập 

từ 292 hành khách tại 8 trạm đường sắt ở Đài Loan. Kết quả cho thấy việc cải thiện 

các chỉ số chất lượng dịch vụ và hiệu suất hoạt động có thể góp phần tăng cường lòng 

trung thành của hành khách đối với hệ thống ĐSTC. 

 Chou và Kim [44] nghiên cứu về tàu cao tốc tại Hàn Quốc và Đài Loan, khẳng 

định chuỗi Chất lượng dịch vụ → Sự hài lòng → Lòng trung thành (QSL) là yếu tố 
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then chốt thúc đẩy sự gắn bó hành khách. Đặc biệt, nghiên cứu này còn làm rõ tác 

động của hình ảnh doanh nghiệp và sự phàn nàn của hành khách lên lòng trung thành. 

 Các nghiên cứu đều thống nhất rằng sự hài lòng của khách hàng là yếu tố ảnh 

hưởng trực tiếp và mạnh mẽ nhất đến lòng trung thành. Bên cạnh đó, các yếu tố như 

chất lượng dịch vụ, giá trị cảm nhận, hình ảnh doanh nghiệp và trải nghiệm hành 

khách cũng đóng vai trò quan trọng trong việc duy trì và gia tăng lòng trung thành. 

Một điểm nổi bật là nhiều nghiên cứu gần đây đã mở rộng mô hình phân tích bằng 

cách đưa vào các yếu tố cảm xúc, truyền miệng, và phản hồi tiêu cực để nâng cao khả 

năng giải thích hành vi trung thành của hành khách.. 

1.4.1.2.  Các nghiên cứu ở các nước có thu nhập thấp và trung bình 

 Tại các quốc gia có thu nhập trung bình và thấp, hệ thống GTCC nói chung, 

và các loại hình hiện đại như tàu điện, metro, ĐSĐT nói riêng, vẫn đang trong quá 

trình phát triển. Do đó, nghiên cứu về lòng trung thành của hành khách trong lĩnh vực 

này còn tương đối ít. Qua tổng hợp, tác giả đã tìm được một số tài liệu liên quan, chủ 

yếu tập trung ở khu vực Châu Á, với phần lớn nghiên cứu thực hiện tại Trung Quốc, 

nơi hệ thống GTCC đã đạt được mức độ phát triển nhất định (Phụ lục 3.2) 

Mô hình phương trình cấu trúc (SEM) là phương pháp được sử dụng phổ biến nhất 

trong các nghiên cứu về lòng trung thành, với hầu hết các nghiên cứu tập trung vào 

tàu điện, metro, ĐSĐT. 

Tuy nhiên, phần lớn các nghiên cứu này chưa có cơ sở lý thuyết rõ ràng khi xây dựng 

mô hình. Một số nghiên cứu có kết hợp lý thuyết nền, tiêu biểu như: 

 Một nghiên cứu của Sun và cộng sự tại Trung Quốc [45, 46] đã sử dụng lý 

thuyết hài lòng và lòng trung thành để kiểm tra các yếu tố ảnh hưởng đến lòng trung 

thành. 

 Yilmazvà cộng sự [46] kết hợp lý thuyết hài lòng và lòng trung thành với lý 

thuyết kỳ vọng - xác nhận trong nghiên cứu về hành khách tàu điện tại Eskisehir, Thổ 

Nhĩ Kỳ, làm rõ vai trò của sự kỳ vọng, chất lượng cảm nhận, giá trị cảm nhận, sự hài 

lòng và khiếu nại của khách hàng đối với lòng trung thành. 

 Một số nghiên cứu SEM còn kết hợp với các phương pháp phân tích khác như: 
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thống kê mô tả [47], phân tích nhân tố khám phá và khẳng định [48], phân tích đa 

tầng [49]. Về kỹ thuật ước lượng trong SEM, nhiều nghiên cứu lựa chọn PLS (Partial 

Least Squares) để tăng tính linh hoạt khi phân tích các mô hình phức tạp về lòng trung 

thành [50-52]. Bên cạnh SEM, một số nghiên cứu sử dụng mô hình hồi quy để phân 

tích lòng trung thành. Ví dụ, nghiên cứu tại Fuzhou Metro Line 1, Trung Quốc [53] 

chỉ ra rằng sáu khía cạnh của chất lượng dịch vụ có ảnh hưởng đáng kể đến sự hài 

lòng và lòng trung thành của hành khách. Khảo sát bằng bảng hỏi là phương pháp thu 

thập dữ liệu phổ biến nhất, được sử dụng trong nhiều nghiên cứu. Các hình thức khảo 

sát bao gồm: trực tuyến [49, 54], kết hợp trực tuyến và trực tiếp [59], hoặc phỏng vấn 

trực tiếp hành khách [55, 56]. Một số nghiên cứu còn kết hợp dữ liệu từ thẻ thông tin 

điện tử với khảo sát thực tế [45]. 

 Các nghiên cứu về lòng trung thành trong GTCC tại các quốc gia thu nhập 

trung bình và thấp, đặc biệt với tàu điện, metro, LRT, ĐSĐT, vẫn đang trong giai 

đoạn đầu phát triển. SEM là phương pháp được ưu tiên sử dụng, nhưng cơ sở lý thuyết 

còn thiếu nhất quán giữa các nghiên cứu. Việc kết hợp giữa chất lượng dịch vụ, sự 

hài lòng và các yếu tố cảm xúc/thương hiệu ngày càng được chú trọng, cho thấy xu 

hướng nghiên cứu trong lĩnh vực này đang dần tiếp cận các mô hình toàn diện hơn. 

1.4.2. Các nghiên cứu ở Việt Nam 

 Hiện nay chưa có nhiều nghiên cứu trong nước phân tích các yếu tố tác động 

đến lòng trung thành của hành khác đối với các loại hình ĐSĐT bởi lẽ đây là phương 

tiện GTCC mới được đưa vào khai thác không lâu. Các nghiên cứu chỉ dừng lại ở 

việc phân tích lòng trung thành của hành khách sử dụng các loại hình GTCC khác, 

đặc biệt là xe buýt.  

 Một nghiên cứu của tác giả Nguyen-Phuoc Quy Duy về lòng trung thành của 

hành khách đối với hệ thống xe buýt tại các thành phố lớn của Việt Nam. Dữ liệu 

được thu thập từ 870 hành khách đi xe buýt ở hai thành phố của Việt Nam được sử 

dụng để kiểm chứng mô hình đề xuất. Sử dụng mô hình phương trình cấu trúc bình 

phương (PLS-SEM). Các phát hiện chỉ ra rằng chất lượng dịch vụ cảm nhận, an 

toàn/an ninh cảm nhận, hình ảnh và sự hài lòng có ảnh hưởng tích cực đáng kể đến 
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lòng trung thành của hành khách đối với dịch vụ xe buýt. Hành khách nữ cũng được 

cho là trung thành hơn đáng kể so với nam giới khi có mức độ nhận thức về an toàn 

và an ninh cao hơn [57].  

 Trong một nghiên cứu các của tác giả Nguyen-Phuoc Quy Duy đã chỉ ra rằng 

yếu tố môi trường là yếu tố có tác động đến lòng trung thành của hành khách. Một 

cuộc khảo sát trực tiếp 910 hành khách đi xe buýt tại hai thành phố của Việt Nam 

trong hai tháng 9 và 10 năm 2019. Mô hình phương trình cấu trúc (SEM) đã được sử 

dụng để điều tra các lỗ hổng nghiên cứu, với những phát hiện cung cấp những hiểu 

biết quan trọng về sức mạnh và tầm quan trọng của các mối quan hệ mô hình giả 

thuyết. Nghiên cứu cũng đưa ra những gợi ý thiết thực cho các nhà cung cấp dịch vụ 

vận tải công cộng để nâng cao lòng trung thành của hành khách bằng cách nâng cao 

hiểu biết của họ về vai trò của môi trường vật chất và xã hội cũng như chất lượng trải 

nghiệm [58].  

 Nghiên cứu về lòng trung thành của hành khách đối với dịch vụ xe buýt tại TP. 

Hồ Chí Minh. Một cuộc khảo sát đã được thiết lập để khám phá sự hài lòng của hành 

khách đi xe buýt. Kết quả cho thấy, hầu hết những người sống tại TP. Hồ Chí Minh 

hài lòng với yếu tố dịch vụ và giá nhưng chưa hài lòng với yếu tố liên hệ [59]. 

 Nghiên cứu của tác giả Phương Anh [41] về lòng trung thành của hành khách 

đối với hệ thống xe buýt sử dụng mô hình phương trình cấu trúc PLS-SEM (LOY-

SOR) để kiểm định các giả thuyết về mối quan hệ giữa các nhân tố tác động. Dữ liệu 

được thu thập từ hành khách đang sử dụng hệ thống xe buýt tại TP.HCM và Đà Nẵng 

thông qua khảo sát trực tiếp tại trạm dừng và trên xe buýt, với kích thước mẫu tối 

thiểu 740 quan sát. Kết quả nghiên cứu cho thấy các yếu tố như chất lượng dịch vụ 

cảm nhận, an toàn và an ninh cảm nhận, hình ảnh hệ thống, sự hài lòng, cảm nhận lợi 

ích sức khỏe và lợi ích môi trường có ảnh hưởng đáng kể đến lòng trung thành của 

hành khách. Đặc biệt, việc ứng dụng mô hình LOY-SOR với cấu trúc 17 giả thuyết 

đã giúp luận án phân tích toàn diện và sâu sắc quá trình hình thành lòng trung thành, 

đóng góp mới cho nghiên cứu trong điều kiện GTĐT Việt Nam 
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 Nghiên cứu về lòng trung thành của hành khách đối với giao thông công cộng 

tại Việt Nam rất ít. Chưa có nghiên cứu nào nghiên cứu về các yếu tố tác động đến 

lòng trung thành của hành khách đối với phương tiện ĐSĐT. Vì vậy ngoài việc phân 

tích các yếu tố tác động đến ý định thì cần phải nghiên cứu về các yếu tố tác động 

đến lòng trung thành đối với GTCC 

1.5. Tổng quan về các yếu tố tác động đến ý định sử dụng và lòng trung 

thành đối với giao thông công cộng sử dụng phương pháp SEM 

 Thông qua việc tổng hợp các nghiên cứu liên quan đến ý định sử dụng và lòng 

trung thành của hành khách đối với các loại hệ thông GTCC trên thế giới và trong 

nước. Mô hình phân tích được sử dụng để phân tích dữ liệu nhiều nhất là mô hình 

phương trình cấu trình SEM. Tổng hợp các nghiên cứu cho thấy, các biến tác động 

đến ý định sử dụng và lòng trung thành của khách hàng được chia thành hai nhóm, 

nhóm nghiên cứu ở các nước có thu nhập cao và nhóm nghiên cứu các nước có thu 

nhập trung bình, thấp. Để tìm ra những khoảng trống trong các nghiên cứu đã được 

tổng hợp, tác giả đã tổng hợp các nhân tố có tác động đến ý định và lòng trung thành 

của hành khách. 

1.5.1. Các yếu tố tác động đến ý định sử dụng  

Hầu nghiên cứu trên thế giới và trong nước sử dụng phương pháp SEM để 

phân tích các yếu tố tác động đến ý định sử dụng phương tiện giao thông công cộng 

(Phụ lục 2.1 và Phụ lục 2.2). Yếu tố thái độ trong mô hình lý thuyết hành vi dự định 

là được xem là có tác động đến mạnh đến ý định sử dụng phương tiện GTCC [22-24, 

26, 60-64]. Hay như yếu tố chuẩn mực chủ quan cũng là yếu tố mà nhiều nghiên cứu 

cho ra kết quả là có tác động đến ý định [23-26, 60, 62, 63]. Một trong những yếu tố 

trong mô hình lý thuyết hành vi dự định có khả năng dự báo mạnh là yếu tố kiểm soát 

hành vi nhận thức. Ngoài ba yếu tố gốc trong mô hình TPB thì còn một số yếu tố tác 

động đến ý định sử dụng phương tiện giao thông công cộng như cảm nhận về chất 

lượng dịch vụ [65], sự tin tưởng [66], thói quen [26],… 
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Hình 1.2 - Biểu đồ thể hiện các yếu tố tác động đến ý định sử dụng phương tiện 
GTCC 

 
1.5.2.  Các yếu tố tác động đến lòng trung thành  

Lòng trung thành của hành khách được đo lường bởi nhiều yếu tố khác nhau 

(Phụ lục 4.1 và Phụ lục 4.2). Sự hài lòng và chất lượng dịch vụ được xem là yếu tố 

được tác giả sử dụng nhiều trong các nghiên cứu. Bên cạnh đó, một số nhân tố khác 

ít được quan tâm có thể kể đến như nhân tố sự thu hút của phương tiện giao thông cá 

nhân [67], khả năng tiếp cận [52], tính có ích [51]. Kết quả các nghiên cứu cho thấy 

có nhiều yếu tố tác động đến lòng trung thành của hành khách, nhiều yếu tố chưa 

được đề cập cụ thể. Các yếu tố có tác động đến lòng trung thành được được nghiên 

cứu nhiều nhất đó là chất lượng dịch vụ, sự hài lòng, giá trị nhận thức, hình ảnh công 

ty vận hành,… 
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Hình 1.3 - Biểu đồ thể hiện các yếu tố tác động đến lòng trung thành đối với 
phương tiện GTCC 

1.6. Tổng quan về các chính sách, giải pháp tăng việc sử dụng Giao thông 

công cộng / Đường sắt đô thị 

Trong quá trình nghiên cứu và xây dựng các giải pháp nhằm nâng cao ý định 

sử dụng và lòng trung thành đối với hệ thống đường sắt đô thị (ĐSĐT) tại Việt Nam, 

việc tham khảo và học hỏi các chính sách, giải pháp thành công từ quốc tế là hết sức 

quan trọng. Nhiều quốc gia và đô thị trên thế giới đã triển khai các chiến lược đồng 

bộ, đa dạng, tác động toàn diện đến trải nghiệm hành khách từ môi trường nhà ga, 

tiện nghi trên tàu đến các yếu tố truyền thông, cộng đồng và an toàn. Dưới đây là tổng 

quan những nhóm giải pháp tiêu biểu: 

- Truyền thông thay đổi nhận thức và hình ảnh dịch vụ 

Truyền thông và hình ảnh dịch vụ đóng vai trò quan trọng trong việc định hình 

thái độ và ý định sử dụng ĐSĐT. Các chiến dịch giáo dục cộng đồng, truyền thông 

đa kênh giúp giảm định kiến và xây dựng văn hóa sử dụng GTCC một cách tích cực. 
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Bảng 1.2 - Các chính sách liên quan đến truyền thông, hình ảnh dịch vụ 

Nhóm 
quốc 
gia 

Tên giải 
pháp/chiến 

dịch 

Quốc 
gia 

Nội dung chính Kết quả đạt được 

Thu 
nhập 
cao 

Let’s get back 
on track [68] 

Anh 
Truyền thông đa 
kênh về lợi ích 
đường sắt 

Lượng khách tăng 
6,5% so với 2019 

ABC Railway 
Campaign [69] 

Ba Lan 
Giáo dục ĐSĐT cho 
học sinh qua 500 
buổi học 

82 triệu lượt tiếp 
cận, tăng ý định sử 
dụng 

#ChooseTransit 
[70] 

Mỹ 
(San 

Diego) 

Quảng bá GTCC qua 
influencer, video 
MXH.  

Thay đổi hành vi 
tích cực với GTCC 

Thu 
nhập 

thấp và 
trung 
bình 

Indore iBus 
[71] 

Ấn Độ 

Đặt tên xe buýt cộng 
đồng (iBus), sử dụng 
truyền thông mạng 
xã hội, báo chí 

Thu hút ~30.000 
lượt/ngày. Sau đó 
vẫn duy trì được 
mức sử dụng tốt 

Cuộc thi 
‘Tuyên truyền 
xây dựng văn 

hóa giao thông 
qua ảnh‘ [72] 

Việt 
Nam 

Công tác tuyên 
truyền, lan tỏa những 
hình ảnh đẹp về vận 
tải hành khách công 
cộng.  

số lượng người 
tham gia loại hình 
vận tải công cộng 
đã tăng lên đáng kể, 

- Thiết kế không gian nhà ga và trải nghiệm tích hợp 

Trải nghiệm tại nhà ga đóng vai trò quan trọng trong việc tạo ấn tượng ban đầu 

và duy trì lòng trung thành của hành khách. Không gian ga được thiết kế thân thiện, 

dễ tiếp cận, đồng bộ nhận diện và hỗ trợ thông tin hiệu quả sẽ giúp hành khách cảm 

thấy an tâm và muốn sử dụng thường xuyên. Nhiều đô thị đã cải thiện yếu tố vật lý 

và ứng dụng công nghệ để nâng cao trải nghiệm tổng thể. 

Bảng 1.3 - Các chính sách liên quan đến thiết kế không gian nhà ga và trải 

nghiệm tích hợp 

Nhóm 
quốc 
gia 

Tên giải 
pháp/chiến 

dịch 
Quốc gia Nội dung chính Kết quả đạt được 

Thu 
nhập 
cao 

Smart Station  
[73] 

Lisbon 
(Bồ Đào 

Nha) 

Cảm biến mật độ, 
quạt/đèn thông 
minh 

Giảm thời gian chờ, 
tăng hài lòng 
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King Street 
Transit Mall 

[74]. 

Toronto 
(Canada) 

Transit mall thân 
thiện người đi bộ 

Lượng khách tăng 
25–35%, thời gian 
giảm 14–24% 

Metlink 
Branding [75] 

Melbourne 
(Úc) 

Biển báo, màu sắc 
đồng bộ 

Tăng nhận diện, trải 
nghiệm nhất quán 

Cải tiến biển 
báo Hongqiao 

[76] 

Trung 
Quốc 

Tối ưu hóa biển 
báo VR + POE 

Rút ngắn thời gian 
tìm đường, tăng hài 
lòng 

Thu 
nhập 

thấp và 
trung 
bình 

TOD dọc tuyến 
[77] 

Việt Nam 

Phát triển các đô 
thị vệ tinh tích hợp 
thương mại, văn 
phòng, giải trí tại 
nhà ga metro 

Kết quả hy vọng sẽ 
tạo sự hấp dẫn, tiện 
ích tại ga, hỗ trợ thu 
hút cư dân và khách 
đến tương tác với 
metro 

CSW-ASEAN 
TOD [78] 

Indonesia  

Trạm trung chuyển 
thông minh với 5 
tầng tích hợp MRT 
& BRT, có khu 
bán lẻ, cầu đi bộ, 
thang cuốn, thang 
máy 

Tăng tiện lợi 
chuyển đổi liên 
phương thức, được 
đánh giá cao về trải 
nghiệm người dùng 

- Thiết bị an toàn và bảo mật 

Cảm giác an toàn là yếu tố then chốt ảnh hưởng đến mức độ tin tưởng và gắn 

bó của hành khách. Việc đầu tư đồng bộ các thiết bị như CCTV, cửa chắn, hệ thống 

cảnh báo và chiếu sáng giúp nâng cao hình ảnh dịch vụ an toàn đã được chú trọng 

đến, qua đó tăng lòng trung thành với hệ thống ĐSĐT. 

Bảng 1.4 - Các chính sách liên quan đến thiết kế an toàn và bảo mật 

Nhóm 
quốc 
gia 

Tên giải 
pháp/chiến 

dịch 
Quốc gia Nội dung chính Kết quả đạt được 

Thu 
nhập 
cao 

CPTED + 
CCTV + Blue 
phones [79] 

Washington 
Metro (Mỹ) 

Thiết kế an toàn + 
~6.000 CCTV + 
điện thoại khẩn 
cấp 

Hệ thống an toàn 
cao, tăng cảm giác 
an toàn 

CCTV + 
Platform doors 

+ hệ thống 
khẩn cấp [80] 

Singapore 
MRT 

CCTV, cửa chắn 
an toàn, loa cảnh 
báo 

Giảm tai nạn, tăng 
lòng trung thành 
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SkyTrain 
CCTV & 

lighting [81] 

Vancouver 
(Canada) 

23 CCTV/ga, 
điện thoại khẩn 
cấp, ánh sáng rõ 

Tăng an toàn, tăng 
lòng tin hành khách 

Thu 
nhập 

thấp và 
trung 
bình 

MRT Police 
Unit [82] 

Bangladesh 

Thành lập lực 
lượng cảnh sát 
chuyên trách 
Metro, tăng 
cường giám sát 
camera và phản 
ứng nhanh 

Tăng an ninh, giảm 
nạn trộm cắp, đảm 
bảo trật tự, xây 
dựng niềm tin cho 
hành khách 

Platform 
screen doors + 
CCTV + X-ray 

[83]  

Indonesia 

Lắp cửa chắn an 
toàn, camera 
giám sát, khám an 
ninh và thiết bị 
PA tại ga MRT 
Jakarta 

Hành khách được 
đảm bảo an toàn, 
hạn chế tai nạn và 
xâm nhập trái phép 

- Các chương trình khuyến khích sử dụng và hỗ trợ tiếp cận 

Các chương trình ưu đãi tài chính (tích điểm, giảm giá nhóm, ưu đãi cho doanh 

nghiệp) và các giải pháp hỗ trợ tiếp cận (hướng dẫn, ứng dụng thông tin, nhân viên 

hỗ trợ) đều đóng vai trò quan trọng trong việc thu hút người dùng mới và gia tăng sự 

gắn bó lâu dài với ĐSĐT. Khi hành khách được giảm rào cản tâm lý và cảm thấy chủ 

động, tự tin khi sử dụng, họ sẽ có xu hướng lựa chọn ĐSĐT thường xuyên hơn thay 

vì phương tiện cá nhân. 

Bảng 1.5 - Các chính sách liên quan đến việc khuyến khích sử dụng và hỗ trợ 

tiếp cận 

Nhóm 
quốc 
gia 

Tên giải 
pháp/chiến 

dịch 
Quốc gia Nội dung chính Kết quả đạt được 

Thu 
nhập 
cao 

Transit GO 
Rewards [84] 

Washington 
(Mỹ) 

Tích điểm đổi vé 
miễn phí 

30.000 người tham 
gia, giải APTA 
2023 

Share Fares 
[85] 

Amtrak 
(Mỹ) 

Giảm giá vé 
nhóm 3–8 người 

Tăng 15% khách, 
32,8 triệu lượt năm 
2024 

Metro 
Ambassador 

[86] 

Los 
Angeles 

(Mỹ) 

350 nhân viên hỗ 
trợ tại ga 

63% khách cảm 
thấy an toàn hơn, 1 
triệu lượt tương tác 
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Transit Talks 
[87] 

Mỹ 
Đào tạo hành 
khách (cao tuổi, 
khuyết tật) 

Tăng người dùng 
tuyến cố định 

Ứng dụng 
Ventra  [88] 

Chicago 
(Mỹ) 

App vé điện tử, 
bản đồ, lịch tàu 

1 triệu lượt vé điện 
tử trong 2 tháng 

Thu 
nhập 

thấp và 
trung 
bình 

Miễn phí vé 
đầu khai 

trương [89] 
Việt Nam 

Miễn phí 30 ngày 
đầu, và miễn phí 
17 tuyến bus kết 
nối với metro 
Line 1 

Thu hút 150.000 
lượt/ngày khai 
trương; khuyến 
khích sử dụng đại 
trà; nâng cao nhận 
diện và trải nghiệm 
ban đầu 

My50 Monthly 
Pass [90] 

Malaysia 

Vé tháng không 
giới hạn giá 
RM 50 (khoảng 
10 USD) cho tất 
cả các tuyến 
GTCC 

Tăng cao tần suất 
sử dụng, được nhân 
rộng ở nhiều bang 

Tổng quan các chính sách và giải pháp quốc tế cho thấy nhiều đô thị đã áp 

dụng cách tiếp cận toàn diện, kết hợp giữa nâng cấp hạ tầng, cải thiện trải nghiệm, 

truyền thông, hỗ trợ hành khách và ưu đãi tài chính để thúc đẩy sử dụng và tăng lòng 

trung thành với ĐSĐT. Những bài học thực tiễn này là cơ sở tham khảo quan trọng 

cho việc xây dựng các giải pháp định hướng trong luận án, đảm bảo tính khả thi và 

phù hợp với bối cảnh giao thông đô thị tại Việt Nam. 

1.7. Xác định khoảng trống nghiên cứu 

1.7.1. Tổng hợp đánh giá, nhận xét các nghiên cứu liên quan 

 Kết quả tổng quan cho thấy, nghiên cứu về ý định sử dụng GTCC đã và đang 

được thực hiện nhiều ở các nước có thu nhập thấp và trung bình trong thập kỷ vừa 

qua. Thống kê cho thấy, khu vực nghiên cứu tập trung chủ yếu ở các nước Châu Á; 

hầu hết các nghiên cứu được tổng hợp đều sử dụng dữ liệu định lượng và được thu 

thập thông qua các cuộc khảo sát bằng bảng hỏi. Tác động của các yếu tố được xem 

xét thường không chỉ một chiều, mà còn tác động qua lại lẫn nhau theo nhiều hướng 

nên thường được phân tích bằng mô hình phương trình cấu trúc SEM. Trong đó, 

phương pháp bình phương từng phần nhỏ nhất (PLS) của mô hình SEM đang được 

sử dụng khá phổ biến hơn các phương pháp tính khác của mô hình SEM. Lý do chủ 
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yếu là do ưu điểm vượt trội hơn trong việc phân tích số liệu của mô hình PLS-SEM 

so với các mô hình SEM phổ biến khác. PLS-SEM được khuyến nghị cho nghiên cứu 

xem xét nhiều cấu trúc và nhằm mục đích hiểu được các mối quan hệ phức tạp ngày 

càng tăng do sự mở rộng của các lý thuyết. [91]  

 Liên quan đến lý thuyết nghiên cứu, ý định sử dụng và lòng trung thành của 

hành khách đối với hệ thống GTCC chủ yếu dựa trên nền tảng các lý thuyết được 

dung nhiều trong các lĩnh vực tiếp thị, thị trường. Các khái niệm, yếu tố như chất 

lượng dịch vụ, sự hài lòng, giá trị nhận thức thường được sử dụng để đo lường các 

biến phụ thuộc là ý định sử dụng và lòng trung thành của hành khách đối với hệ thống 

giao thông công cộng. Ngoài ra, các tác giả còn nghiên cứu những yếu tố khác ít được 

quan tâm hơn như sự thu hút của các lựa chọn thay thế, chi phí chuyển đổi sang 

phương tiện giao thông công cộng, hình ảnh của công ty vận hành, trải nghiệm trong 

quá khứ, mối quan tâm về môi trường và các nhân tố liên quan đến tâm lý xã hội. 

Trong đó, một số yếu tố về tâm lý xã hội như chuẩn mực chủ quan, chuẩn mực cá 

nhân, … có tác động đến ý định sử dụng và lòng trung thành không giống nhau giữa 

nhóm các nghiên cứu được thực hiện ở các nước thu nhập cao nhóm các nghiên cứu 

được thực hiện ở các nước có thu nhập thấp và trung bình.  

1.7.2. Khoảng trống nghiên cứu 

 Kết quả của các nghiên cứu cho thấy ý định sử dụng giao thông công cộng và 

lòng trung thành của hành khách chịu sự tác động bởi rất nhiều yếu tố khác nhau và 

có sự khác nhau giữa các quốc gia có thu nhập cao và các quốc gia có thu nhập trung 

bình thấp. Qua đó một số khoảng trống nghiên cứu được xác định như sau: 

(1) ĐSĐT chưa được nghiên cứu rộng rãi trong bối cảnh giao thông 

Việt Nam: Các nghiên cứu về ý định sử dụng và lòng trung thành với GTCC tại Việt 

Nam, đặc biệt là đối với hệ thống ĐSĐT, hiện vẫn còn rất hạn chế. Phần lớn các 

nghiên cứu hiện có mới tập trung vào phương tiện GTCC truyền thống như xe buýt, 

trong khi đó ĐSĐT, một loại hình GTCC mới được triển khai tại các đô thị lớn ở Việt 

Nam  lại chưa được tập trung nghiên cứu nhiều. Các nghiên cứu về ý định sử dụng 

ĐSĐT đã bước đầu được thực hiện bởi một số ít tác giả, tuy nhiên các nghiên cứu về 



52  

lòng trung thành của hành khách đối với ĐSĐT, vốn cũng rất cần thiết để phát triển 

và giữ chân khách hàng tiếp tục sử dụng lâu dài, thì hầu như chưa có.  

(2) Hiện vẫn chưa có nhiều nghiên cứu về các yếu tố ảnh hưởng đến ý 

định sử dụng ĐSĐT thực sự nhấn mạnh vai trò của các lý do thúc đẩy và lý do 

cản trở  trong quá trình hình thành thái độ, ý định và hành vi của người sử dụng. 

Phần lớn các nghiên cứu hiện nay chủ yếu vận dụng các mô hình tuyến tính như 

Thuyết Hành động Lý trí (TRA) hoặc Thuyết Hành vi Dự định (TPB), trong đó các 

mối quan hệ giữa thái độ, chuẩn mực chủ quan và nhận thức về kiểm soát hành vi 

được xem là các yếu tố chính tác động đến ý định hành vi. Tuy nhiên, những mô hình 

này chưa lý giải sâu sắc về nguồn gốc hình thành các yếu tố đó, đặc biệt là trong 

những bối cảnh chịu ảnh hưởng phức tạp của yếu tố môi trường, kinh tế và xã hội. 

Việc chưa xem xét đầy đủ các lý do mang tính chủ quan – như niềm tin cá nhân, trải 

nghiệm tiêu cực, định kiến xã hội hay nhận thức về rủi ro – có thể dẫn đến những hạn 

chế trong việc hiểu đúng và dự đoán chính xác ý định cũng như hành vi thực tế của 

người dân khi lựa chọn sử dụng ĐSĐT. 

(3) Các nghiên cứu về lòng trung thành đối với GTCC, đặc biệt là đối 

với ĐSĐT, vẫn chưa xem xét một cách đồng thời và toàn diện tác động của môi 

trường vật lý tại nhà ga và trên tàu. Phần lớn các nghiên cứu hiện nay tập trung 

vào các yếu tố như chất lượng dịch vụ, sự hài lòng hoặc hình ảnh thương hiệu, trong 

khi vai trò của môi trường vật lý, bao gồm không gian tại nhà ga và bên trong toa tàu, 

vẫn còn bị xem nhẹ. Đáng chú ý, ảnh hưởng của các yếu tố môi trường đến cảm nhận 

an toàn và an ninh của hành khách cũng chưa được phân tích sâu trong bối cảnh 

ĐSĐT. Chưa có nghiên cứu đánh giá tác động kết hợp giữa hai không gian này trong 

việc định hình trải nghiệm người dùng và ảnh hưởng đến hành vi duy trì sử dụng.  

(4) Chưa có nghiên cứu nào thực hiện một cách toàn diện về định 

hướng chính sách và giải pháp nhằm thúc đẩy việc sử dụng đường sắt đô thị 

(ĐSĐT) tại Việt Nam, dựa trên quan điểm và nhu cầu thực tiễn của các nhóm 

đối tượng người dùng, bao gồm cả những người đã sử dụng và những người 

chưa từng sử dụng. Việc hiểu rõ các rào cản, động lực và trải nghiệm của cả hai 
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nhóm đối tượng là yếu tố then chốt để xây dựng các chính sách và giải pháp can thiệp 

hiệu quả, phù hợp với đặc thù văn hóa, tâm lý, cũng như điều kiện phát triển hạ tầng 

và dịch vụ GTĐT tại Việt Nam. Thiếu vắng góc nhìn toàn diện này khiến các giải 

pháp hiện hành có nguy cơ thiếu tính khả thi và không đạt được hiệu quả kỳ vọng 

trong việc chuyển đổi hành vi đi lại sang các phương thức GTCC bền vững như 

ĐSĐT.  

Các khoảng trống trên không chỉ tồn tại ở cấp độ tổng quát mà còn được thể 

hiện rõ khi đối chiếu trực tiếp với từng nghiên cứu GTCC tiêu biểu đã công bố tại 

Việt Nam. Bảng 1.6 dưới đây hệ thống hóa cụ đóng góp mới của luận án so với các 

nghiên cứu GTCC tiêu biểu tại Việt Nam, qua đó minh chứng rằng luận án không 

trùng lặp mà thực sự bổ sung những gì còn thiếu trong bức tranh nghiên cứu hiện tại. 

Bảng 1.6. Đóng góp mới của luận án so với các nghiên cứu GTCC tiêu biểu tại 

Việt Nam 

Nghiên 
cứu trước 

Giới hạn 
Cách luận án 

xử lý 
Đóng góp mới 

Bằng 
chứng 

Ng và 
Phung [38] 

(2021)  

- Chỉ xét yếu tố 
thuận chiều 
- Không đo lý do 
ngăn cản 
- Đối tượng là 
GTCC chung 

- Áp dụng lý 
thuyết BRT 
- Đo đồng thời lý 
do thúc đẩy và 
ngăn cản 
- Đối tượng cụ 
thể là ĐSĐT 

Lần đầu đo lường 
đồng thời hai 
chiều động lực 
hành vi trong bối 
cảnh ĐSĐT tại 
Việt Nam 

Ch.2 Mục 
2.1; Ch.3 
Bảng 
3.3–3.5 

Le và 
Trinh [39] 

(2016)  

- Hồi quy logit 
không đo được 
biến tiềm ẩn đa 
chiều 
- Bỏ qua cơ chế 
tâm lý-hành vi 

- Dùng PLS-
SEM bậc hai,  
- Đo lường các 
biến tiềm ẩn 
phức tạp 

Nâng cấp phương 
pháp phân tích, 
phản ánh đúng 
hơn cấu trúc tâm 
lý đa chiều của 
người dùng 

Ch.2 Mục 
2.3; Ch.3 
Bảng 
3.5–3.6 

Anh & 
cộng sự 

[40] (2020)  

- Chỉ xét lựa chọn 
phương tiện 
- Không phân tích 
lòng trung thành 
- Bối cảnh điều tra 
một đô thị đơn lẻ 

Nghiên cứu đồng 
thời ý định 
(nhóm chưa 
dùng) và lòng 
trung thành 
(nhóm đang 
dùng) 

Tích hợp hai 
nhóm đối tượng 
trong một công 
trình; so sánh liên 
đô thị lần đầu tại 
Việt Nam 

Ch.3 và 
Ch.4; 
Bảng 3.2 
và 4.2 

Phương 
Anh [41] 

- SOR cho xe buýt  - Áp dụng SOR 
cho ĐSĐT  

Lần đầu áp dụng 
SOR cho ĐSĐT 

Ch.2 Mục 
2.2; Ch.4 
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(2024) 
PLS-SEM 

(SOR), 

- Chưa tích hợp 
đồng thời môi 
trường trên tàu và 
nhà ga 

- Tích hợp đồng 
thời môi trường 
tại ga và trên tàu 

tại Việt Nam, bao 
phủ toàn bộ hành 
trình trải nghiệm 
hành khách 

Bảng 
4.3–4.6 

Nguyen-
Phuoc [57] 

(2021)  

Chưa xét môi 
trường vật lý tại 
ga và trên tàu 

- Bổ sung môi 
trường vật lý 
(onboard + 
station)  
- Tách biệt an 
toàn và an ninh 
thành hai biến 
độc lập 

Làm rõ chuỗi 
nhân quả: Môi 
trường (S) → An 
toàn/An ninh (O) 
→ Hài lòng & 
Trung thành (R) 

Ch.2 Mục 
2.2; Ch.4 
Bảng 
4.4–4.6 

 

1.8. Những nội dung nghiên cứu của đề tài luận án hướng đến 

 Luận án đặt mục tiêu phát triển một khung phân tích toàn diện về ý định sử 

dụng và lòng trung thành của người dân đối với hệ thống ĐSĐT tại Việt Nam, dựa 

trên các cách tiếp cận lý thuyết mới và bối cảnh thực tiễn. Các nội dung chính của 

nghiên cứu được triển khai như sau: 

- Tổng quan các nghiên cứu liên quan đến yếu tố tác động đến ý định sử dụng 

và lòng trung thành của người dân đối với hệ thống GTCC nói chung và ĐSĐT nói 

riêng. Phân tích thực trạng, bối cảnh giao thông đô thị ở các thành phố lớn Việt Nam 

- Xây dựng mô hình nghiên cứu để phân tích các yếu tố ảnh hưởng đến ý 

định sử dụng của người chưa từng sử dụng và lòng trung thành của hành khách đang 

sử dụng ĐSĐT.  

-  Nghiên cứu các yếu tố tác động đến ý định sử dụng ĐSĐT thông qua mô 

hình lý thuyết BRT: Lý thuyết lý do hành động (BRT) được áp dụng để xây dựng 

mô hình đánh giá ý định sử dụng thông qua yếu tố tâm lý như thái độ, chuẩn mực xã 

hội, giá trị dịch vụ, động lực (tiện lợi, tiết kiệm…) và rào cản (bất tiện, thiếu sự tiếp 

cận..). Từ đó định hướng những chính sách khuyến khích sử dụng ĐSĐT đối với 

người mới.  

-  Nghiên cứu các yếu tố tác động đến lòng trung thành sử dụng ĐSĐT 

thông qua mô hình SOR:  áp dụng mô hình lý thuyết SOR để phân tích tác động 

của môi trường vật lý (nhà ga và trên tàu) như điều kiện không gian, biển báo, an toàn 
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đến nhận thức, cảm xúc và lòng trung thành của hành khách. Qua đó, định hướng 

những giải pháp, chính sách nhằm nâng cao lòng trung thành, giữ chân những hành 

khách đã và đang sử dụng hệ thống ĐSĐT 

- Định hướng các chính sách hợp lý nhằm tăng lượng người sử dụng ĐSĐT 

dựa trên kết quả nghiên cứu và tổng quan tài liệu. 

1.9.  Nhận xét  

Tổng quan các nghiên cứu trong và ngoài nước cho thấy ý định sử dụng và 

lòng trung thành của hành khách đối với giao thông công cộng (GTCC) đã được 

nghiên cứu tương đối phong phú, đặc biệt tại các quốc gia có hệ thống GTCC phát 

triển. Tuy nhiên, trong bối cảnh Việt Nam, nơi đường sắt đô thị (ĐSĐT) vẫn còn là 

một loại hình GTCC mới, các nghiên cứu về lĩnh vực này còn hạn chế, chủ yếu tập 

trung vào dịch vụ xe buýt. Đặc biệt, nghiên cứu chuyên sâu về lòng trung thành của 

hành khách đối với ĐSĐT hầu như chưa được thực hiện ở Việt Nam. 

Các nghiên cứu về ý định sử dụng GTCC hiện nay chưa thực sự nhấn mạnh 

vai trò của các lý do thúc đẩy và lý do cản trở trong quá trình hình thành thái độ, ý 

định và hành vi sử dụng, đặc biệt đối với ĐSĐT. Phát hiện này mở ra một hướng 

nghiên cứu tiềm năng, trong đó việc áp dụng mô hình Thuyết Lý do Hành động (BRT) 

có thể giúp dự báo các yếu tố ảnh hưởng đến mức độ ủng hộ hoặc không ủng hộ việc 

sử dụng GTCC. BRT cho phép mô hình hóa hành vi trong bối cảnh văn hóa – xã hội 

cụ thể bằng cách khai thác các lý do gắn với niềm tin, hệ giá trị cá nhân và các yếu tố 

môi trường xã hội.  

Các nghiên cứu về lòng trung thành của hành khách đối với phương tiện GTCC 

cho đến nay vẫn chưa phân tích đầy đủ vai trò của môi trường vật lý, bao gồm cả 

không gian tại nhà ga và trên tàu, trong việc ảnh hưởng đến sự hài lòng và lòng trung 

thành của người sử dụng. Hầu hết các nghiên cứu trước chỉ tập trung vào một ngữ 

cảnh cụ thể, hoặc tại nhà ga hoặc trên tàu, mà chưa có nghiên cứu nào đồng thời xem 

xét tác động kết hợp của cả hai môi trường này. Khoảng trống này đặt ra nhu cầu cấp 

thiết đối với các nghiên cứu sâu hơn nhằm làm rõ ảnh hưởng của các yếu tố môi 

trường vật lý đến hành vi tiếp tục sử dụng ĐSĐT của hành khách. 
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CHƯƠNG 2. LÝ THUYẾT NỀN TẢNG, XÂY DỰNG MÔ HÌNH 

VÀ PHƯƠNG PHÁP NGHIÊN CỨU 

Chương 2 đóng vai trò là nền tảng lý luận và phương pháp luận cho toàn bộ 

nghiên cứu, định hướng việc phân tích các yếu tố ảnh hưởng đến ý định sử dụng và 

mức độ trung thành đối với hệ thống đường sắt đô thị (ĐSĐT) tại Việt Nam. Trong 

chương này, hai lý thuyết chủ đạo được lựa chọn và phân tích nhằm phù hợp với đặc 

điểm của hai nhóm đối tượng nghiên cứu: Lý thuyết Lý do Hành động (Behavioral 

Reasoning Theory – BRT) được áp dụng cho nhóm chưa sử dụng ĐSĐT, trong khi 

Lý thuyết Kích thích – Tổ chức – Phản ứng (Stimulus–Organism–Response Theory 

– SOR) được sử dụng cho nhóm đang sử dụng. Việc vận dụng hai lý thuyết này cho 

phép giải thích một cách hệ thống các yếu tố tâm lý, nhận thức và bối cảnh có ảnh 

hưởng đến ý định, hành vi của hai nhóm người dùng, từ đó xây dựng cơ sở lý luận 

vững chắc cho các phân tích tiếp theo. 

Trên cơ sở các lý thuyết đã được tổng quan và phân tích, chương này tiếp tục 

trình bày các mô hình nghiên cứu đề xuất của đề tài. Mô hình được xây dựng nhằm 

phản ánh toàn diện các mối quan hệ giữa các yếu tố ảnh hưởng đến ý định sử dụng 

và lòng trung thành đối với hệ thống ĐSĐT. Đồng thời, mô hình cũng được điều 

chỉnh để đảm bảo phù hợp với điều kiện giao thông, kinh tế, xã hội Việt Nam, từ đó 

tăng tính ứng dụng và độ tin cậy trong phân tích thực tiễn. 

Về mặt phương pháp luận, chương này sẽ trình bày chi tiết phương pháp 

nghiên cứu định lượng được áp dụng trong luận án. Cụ thể, nội dung bao gồm: quy 

trình nghiên cứu, thiết kế bảng hỏi, phương pháp thu thập dữ liệu và các kỹ thuật 

phân tích được sử dụng. Đặc biệt, đề tài lựa chọn phân tích mô hình cấu trúc tuyến 

tính (Structural Equation Modeling – SEM) làm công cụ kiểm định mô hình nghiên 

cứu và các giả thuyết đề xuất. Phương pháp SEM cho phép đánh giá đồng thời các 

mối quan hệ phức tạp giữa nhiều biến số, qua đó mang lại cái nhìn toàn diện và sâu 

sắc hơn về hiện tượng nghiên cứu. 

2.1.  Lý thuyết nền tảng 
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Trong nghiên cứu khoa học, việc xây dựng một cơ sở lý thuyết vững chắc là nền 

tảng quan trọng để giải thích và dự đoán hành vi của con người trong các bối cảnh cụ 

thể. Phần này sẽ tập trung trình bày các lý thuyết nền tảng được sử dụng trong nghiên 

cứu, nhằm cung cấp một khung phân tích rõ ràng và logic để hiểu các yếu tố tác động 

đến ý định sử dụng và lòng trung thành của người dùng đối với dịch vụ ĐSĐT. Những 

lý thuyết này không chỉ giúp làm sáng tỏ mối quan hệ giữa các yếu tố môi trường, 

tâm lý và hành vi, mà còn định hướng cho việc xây dựng mô hình nghiên cứu và triển 

khai các giải pháp thực tiễn.  

Trong luận án, Lý thuyết BRT và SOR được vận dụng theo hướng bổ trợ theo 

giai đoạn hành vi hơn là tích hợp thành một mô hình duy nhất. Cụ thể, BRT được sử 

dụng để lý giải giai đoạn trước khi sử dụng ĐSĐT, tập trung vào cơ chế hình thành ý 

định sử dụng thông qua các lý do thúc đẩy và lý do phản đối. Ngược lại, SOR được 

sử dụng để lý giải giai đoạn sau khi sử dụng (nhóm hành khách đã trải nghiệm), tập 

trung vào cơ chế chuyển hóa trải nghiệm dịch vụ thành phản ứng hành vi, trong đó 

có lòng trung thành. Do hai lý thuyết hướng đến hai nhóm đối tượng, hai giai đoạn 

hành vi, và hệ biến đo lường khác nhau, luận án không xây dựng một mô hình tích 

hợp BRT–SOR duy nhất trên cùng một bộ dữ liệu; thay vào đó, luận án triển khai hai 

mô hình nghiên cứu song song tương ứng với hai nhóm mẫu, nhằm đảm bảo tính nhất 

quán về mô hình, thang đo và khả năng diễn giải kết quả. 

2.1.1. Lý thuyết nền tảng nghiên cứu ý định sử dụng đường sắt đô thị 

2.1.1.1.  Tổng quan về lý thuyết Lý do hành động (Behavioral Reasoning 

Theory - BRT) 

 Lý thuyết Lý do hành động (Behavioral Reasoning Theory - BRT) là một 

trong những khung lý thuyết quan trọng trong nghiên cứu hành vi con người, được 

thiết kế để giải thích quá trình mà con người sử dụng các lý do (reasons) nhằm định 

hình ý định và hành vi của mình. Điểm cốt lõi của BRT là con người không chỉ hành 

động dựa trên thái độ hoặc niềm tin chung, mà họ còn sử dụng các lý do cụ thể để 

biện minh hoặc thuyết phục bản thân và người khác về việc thực hiện hoặc không 

thực hiện một hành động. Các lý do này có thể là tích cực, chẳng hạn như "hành động 
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này sẽ mang lại lợi ích cho sức khỏe", hoặc tiêu cực, như "hành động này quá tốn 

thời gian". Những lý do này đóng vai trò trung gian giữa thái độ, chuẩn mực xã hội, 

kiểm soát hành vi được nhận thức và ý định hành động, tạo nên một cách tiếp cận 

toàn diện hơn so với các lý thuyết hành vi truyền thống. 

 BRT được phát triển bởi Giáo sư James Westaby [92] vào những năm 2000. 

Lý thuyết này ra đời từ nhu cầu giải quyết những hạn chế của các lý thuyết hành vi 

trước đó trong việc giải thích những quyết định hành động phức tạp. BRT được xây 

dựng dựa trên nền tảng của các lý thuyết kinh điển, đặc biệt là Lý thuyết hành vi có 

kế hoạch (Theory of Planned Behavior - TPB) của Ajzen [93]. Trong khi TPB nhấn 

mạnh vai trò của thái độ, chuẩn mực xã hội, và kiểm soát hành vi được nhận thức 

trong việc hình thành ý định, thì BRT bổ sung thêm yếu tố lý do, giúp hiểu rõ hơn về 

cách các yếu tố này tương tác với nhau để dẫn đến hành động. 

 Mục tiêu chính của BRT là giải thích tại sao các cá nhân đưa ra những ý định 

và hành động khác nhau trong cùng một bối cảnh, ngay cả khi họ có cùng niềm tin 

hoặc thái độ. Lý thuyết này đặc biệt tập trung vào việc phân tích các lý do thúc đẩy 

và lý do cản trở, giúp làm sáng tỏ động lực nội tại và ngoại tại ảnh hưởng đến quyết 

định hành vi. Việc phân tích này không chỉ dừng lại ở dự đoán ý định hành động mà 

còn giúp hiểu sâu hơn về sự khác biệt cá nhân, sự phức tạp của động cơ hành động, 

và các yếu tố tâm lý đóng vai trò quyết định trong quá trình ra quyết định. 

 Một trong những điểm mạnh nổi bật của BRT là khả năng dự đoán ý định 

hành động một cách chính xác hơn so với các mô hình hành vi khác. Lý do là vì BRT 

không chỉ dựa vào các yếu tố truyền thống như thái độ, chuẩn mực xã hội hay kiểm 

soát hành vi được nhận thức, mà còn đưa vào phân tích các lý do cá nhân. Điều này 

giúp giải thích rõ hơn sự khác biệt về ý định giữa các cá nhân, ngay cả khi họ có điều 

kiện ngoại cảnh tương tự nhau. Ví dụ, hai người có cùng nhận thức tích cực về giao 

thông công cộng, nhưng một người có thể từ chối sử dụng vì họ cho rằng giao thông 

công cộng không đủ an toàn (lý do ngăn cản), trong khi người còn lại sẵn sàng sử 

dụng vì muốn tiết kiệm chi phí (lý do thúc đẩy). Tác giả Westaby [94] chỉ ra rằng các 

lý do đóng vai trò quan trọng trong mối liên kết giữa niềm tin, động cơ đến sự hình 
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thành ý định và hành vi của một cá nhân. Dựa theo BRT, lý do được chia làm hai khía 

cạnh đối lập là “lý do thúc đẩy” và “lý do ngăn cản” thực hiện một hành động [94]. 

Hai mặt đối lập liên quan đến lý do cá nhân thực hiện một hành động này có khái 

niệm khác nhau và được Westaby [94] chỉ ra như thuận lợi/ bất lợi, ưu điểm/ nhược 

điểm, hỗ trợ/ ràng buộc,… Hơn nữa, BRT cho thấy rằng các lý do ảnh hưởng đến 

động cơ và ý định của một cá nhân bằng cách giúp họ giải thích và bảo vệ hành động 

của mình, từ đó nâng cao và bảo vệ lòng tự trọng của họ. 

 
 
 
 
 

 

 

Hình 2.1 - Lý thuyết lý do hành động 

 Việc áp dụng lý thuyết Lý do hành động (BRT) để nghiên cứu ý định sử dụng 

ĐSĐT mang lại nhiều lợi thế so với các mô hình hành vi khác.  

(1) BRT cho phép phân biệt rõ ràng giữa các lý do thúc đẩy và cản trở một 

hành vi nhất định. Sự phân biệt này cung cấp cái nhìn sâu sắc hơn về động cơ hành 

động, bởi lẽ những lý do từ chối không chỉ đơn giản đối lập với các lý do ủng hộ mà 

còn có thể phản ánh những quan ngại riêng biệt. Điều này đặc biệt hữu ích trong việc 

hiểu rõ ràng hơn những yếu tố cản trở việc chấp nhận các đổi mới, chẳng hạn như 

ĐSĐT. 

(2) BRT mang đến cách tiếp cận toàn diện hơn trong việc giải thích các quá 

trình nhận thức đằng sau quyết định của con người. Theo Sahu và cộng sự (2020), lý 

thuyết này làm sáng tỏ cách các cá nhân đánh giá, cân nhắc, và lý giải các yếu tố dẫn 

đến quyết định của họ, cả về mặt ủng hộ lẫn phản đối. Điều này giúp chúng ta không 

chỉ hiểu rõ hơn về quá trình ra quyết định mà còn có thể dự đoán được các hành vi 

liên quan. 

(3) BRT nhấn mạnh tầm quan trọng của giá trị và niềm tin trong việc hình 

thành lý luận của con người. Trong bối cảnh nghiên cứu này, các niềm tin như mối 
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quan tâm đến môi trường hay những lý do đặc thù liên quan đến văn hóa và điều kiện 

địa phương đóng vai trò quan trọng trong việc ảnh hưởng đến quyết định sử dụng 

ĐSĐT. Hiểu được vai trò của các yếu tố này sẽ giúp phát triển các chiến lược hiệu 

quả nhằm thúc đẩy việc sử dụng các phương tiện giao thông công cộng, đồng thời 

tăng cường sự ủng hộ từ phía người dân. 

Tóm lại, việc áp dụng BRT không chỉ mang lại thông tin giá trị về ý định hành 

vi, mà còn cung cấp cơ sở vững chắc để thiết kế các giải pháp thực tiễn, góp phần 

nâng cao hiệu quả và tính bền vững của hệ thống ĐSĐT. Các thành phần cốt lõi 

của Lý thuyết Lý do hành động (BRT) được xây dựng dựa trên các thành phần chính 

sau đây, tạo thành nền tảng để giải thích cách con người sử dụng lý do trong việc hình 

thành ý định và hành vi:  

- Lý do thúc đẩy: Lý do thúc đẩy là những động lực tích cực giúp cá nhân quyết 

định thực hiện một hành vi. Chúng thường liên quan đến các lợi ích mà hành động 

đó mang lại, chẳng hạn như: Lợi ích cá nhân: Tiết kiệm thời gian, tăng cường sức 

khỏe, hoặc đạt được sự tiện lợi. Lợi ích xã hội: Góp phần bảo vệ môi trường hoặc 

tuân thủ chuẩn mực xã hội. Những lý do này thường được sử dụng để biện minh hoặc 

thúc đẩy hành vi thông qua việc nhấn mạnh giá trị của hành động.   

 Trong nghiên cứu này, 'Lý do thúc đẩy' được mô hình hóa như một biến bậc 

hai (higher-order construct) vì các động lực tích cực đối với ĐSĐT không biểu hiện 

bằng một khía cạnh đơn lẻ mà gồm nhiều nhóm lợi ích khác nhau. Việc gộp các nhóm 

lợi ích thành một cấu trúc bậc hai giúp mô hình được bao quát hơn. Cách tiếp cận 

biến bậc cao cũng được khuyến nghị trong PLS-SEM để tăng tính tiết kiệm 

(parsimony), giảm độ phức tạp mô hình, và hạn chế trùng lặp (multicollinearity) giữa 

các thành phần, giúp mô hình trở nên gọn gàng hơn, dễ diễn giải và có tính lý thuyết 

cao hơn. Trên cơ sở tổng quan nghiên cứu về hành vi lựa chọn GTCC/ĐSĐT và bối 

cảnh ĐSĐT Việt Nam, Lý do thúc đẩy được hình thành từ 5 biến bậc nhất đại diện 

cho các nhóm lợi ích điển hình gồm:   

 Lợi ích môi trường (ENB): phản ánh nhận thức rằng sử dụng ĐSĐT giúp giảm 

phát thải, giảm ô nhiễm và góp phần bảo vệ môi trường đô thị. 
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 Tiết kiệm chi phí (COS ): phản ánh kỳ vọng giảm chi phí di chuyển (xăng xe, 

gửi xe, bảo dưỡng…) hoặc tối ưu chi phí so với phương tiện cá nhân. 

 Lợi ích về sức khỏe (HEB): phản ánh nhận thức về lợi ích sức khỏe gián tiếp 

khi sử dụng ĐSĐT (tăng đi bộ/giảm căng thẳng, giảm tiếp xúc khói bụi…). 

 An toàn (TRS): phản ánh niềm tin rằng ĐSĐT là phương thức di chuyển an 

toàn hơn (giảm rủi ro tai nạn, vận hành ổn định, có quy trình đảm bảo an toàn). 

 Tiện nghi (COM): phản ánh kỳ vọng về sự thoải mái và tiện lợi (ít mệt mỏi, 

điều hòa, sạch sẽ, trải nghiệm dễ chịu và thuận tiện khi sử dụng). 

- Lý do ngăn cản: Ngược lại, lý do cản trở là các yếu tố ngăn cản hoặc làm 

giảm động lực thực hiện hành vi. Những lý do này thường liên quan đến các rủi ro, 

khó khăn hoặc chi phí liên quan, chẳng hạn như: Chi phí tài chính: Giá thành cao 

hoặc chi phí bảo trì. Khó khăn thực tiễn: Mất thời gian, thiếu an toàn, hoặc chất lượng 

dịch vụ kém. Những lý do này thường được sử dụng để giải thích hoặc biện minh cho 

việc từ chối thực hiện một hành vi.  

Tương tự, luận án mô hình hóa 'Lý do ngăn cản' như một biến bậc hai, vì rào 

cản khi cân nhắc sử dụng ĐSĐT là đa chiều (hạ tầng kết nối, điều kiện khai thác, rủi 

ro cảm nhận…). Nhóm hóa các rào cản thành một cấu trúc bậc hai giúp lượng hóa 

“tổng cản trở” và tránh đưa quá nhiều đường dẫn trực tiếp riêng lẻ gây rời rạc trong 

mô hình. Dựa trên tổng quan nghiên cứu GTCC/ĐSĐT và bối cảnh sau dịch bệnh, 

luận án lựa chọn 6 biến bậc nhất đại diện cho các nhóm rào cản phổ biến, gồm: 

 Thiếu sự tiếp cận (LAA): phản ánh khó khăn trong tiếp cận ga/điểm lên xuống 

và kết nối chặng đầu–cuối (đi bộ xa, thiếu phương tiện trung chuyển, bãi gửi 

xe…). 

 Điều kiện đông đúc (CRC): phản ánh lo ngại về tình trạng quá tải, chen lấn, 

thiếu không gian cá nhân trong ga hoặc trên tàu, gây khó chịu khi di chuyển. 

 Hiệu suất kém (WOP): phản ánh lo ngại về độ tin cậy vận hành như chậm 

chuyến, gián đoạn, tần suất chưa phù hợp hoặc trải nghiệm vận hành chưa ổn 

định. 
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 Sự bất tiện (INC): phản ánh cảm nhận bất tiện do phải đổi tuyến/đổi phương 

tiện, mất thêm thời gian, thao tác mua vé - qua cổng - di chuyển trong ga… 

 Rủi ro an ninh (SER): phản ánh lo ngại về trộm cắp, quấy rối hoặc các rủi ro 

xã hội có thể gặp tại ga và trên tàu. 

 Rủi ro truyền nhiễm (INR): phản ánh lo ngại về nguy cơ lây nhiễm bệnh (đặc 

biệt trong điều kiện không gian kín, đông người), vốn trở nên nổi bật trong 

giai đoạn hậu COVID-19. 

- Giá trị cá nhân (Values): Giá trị cá nhân đóng vai trò quan trọng trong việc 

định hình các lý do. Chúng phản ánh những niềm tin và ưu tiên sâu sắc của mỗi cá 

nhân, chẳng hạn như: Mối quan tâm về môi trường, sự cam kết với các chuẩn mực 

đạo đức hoặc giá trị cộng đồng. Giá trị này không chỉ ảnh hưởng đến các lý do mà 

còn tác động mạnh mẽ đến ý định và hành vi. 

- Động cơ toàn cầu (Global motives): Là yếu tố trung gian trong mô hình BRT, 

kết nối lý do thúc đẩy hoặc cản trở với ý định hành vi. Động cơ toàn cầu bao gồm 3 

thành phần chính: Thái độ, Chuẩn mực chủ quan, và Kiểm soát hành vi được nhận 

thức, được giải thích chi tiết như sau: 

 Thái độ: là sự đánh giá tích cực hoặc tiêu cực của cá nhân đối với một 

hành vi cụ thể. Đây là yếu tố quan trọng trong việc hình thành ý định hành vi, 

dựa trên cách cá nhân cảm nhận về lợi ích hoặc bất lợi của hành vi đó.Sự cam 

kết với các chuẩn mực đạo đức hoặc giá trị cộng đồng. 

 Chuẩn mực chủ quan: là áp lực xã hội mà cá nhân cảm nhận được từ 

những người xung quanh, bao gồm gia đình, bạn bè, hoặc cộng đồng. Yếu tố 

này phản ánh mức độ cá nhân tin rằng những người quan trọng đối với họ 

mong muốn họ thực hiện (hoặc không thực hiện) một hành vi. 

 Kiểm soát hành vi nhận thức: là mức độ cá nhân tin rằng họ có khả 

năng thực hiện hành vi trong một bối cảnh cụ thể. Điều này phụ thuộc vào 

nhận thức của họ về các rào cản hoặc nguồn lực sẵn có. 

- Ý định hành vi (Behavioral Intention): là kết quả cuối cùng của quá trình lý 

luận và ra quyết định. Ý định này phản ánh mức độ sẵn sàng của cá nhân trong việc 
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thực hiện một hành vi cụ thể. Ý định bị chi phối bởi cả lý do thúc đẩy và lý do cản 

trở, trong mối quan hệ tương tác với giá trị/niềm tin. 

- Hành vi (Behavior): là kết quả của ý định và các yếu tố ngoại cảnh khác, 

chẳng hạn như nguồn lực, cơ hội hoặc rào cản thực tế. Mặc dù ý định mạnh mẽ thường 

dẫn đến hành vi, nhưng các yếu tố thực tiễn có thể ảnh hưởng đến sự khác biệt giữa 

ý định và hành động thực tế.  

2.1.1.2.  Ứng dụng của Lý thuyết BRT trong nghiên cứu giao thông 

 Lý thuyết Lý do hành động (BRT) đã chứng minh tính ứng dụng linh hoạt 

trong nhiều lĩnh vực nghiên cứu, nhờ khả năng phân tích các động lực thúc đẩy hoặc 

cản trở hành vi. Trong lĩnh vực sức khỏe cộng đồng, BRT được sử dụng để nghiên 

cứu các hành vi như tập thể dục, các ứng dụng và dịch vụ chăm sóc sức khoẻ, hoặc 

tuân thủ điều trị y tế, giúp hiểu rõ hơn các yếu tố ảnh hưởng đến ý định thay đổi hành 

vi vì sức khỏe [95, 96]. Trong giáo dục, lý thuyết này hỗ trợ phân tích các lý do 

khuyến khích hoặc cản trở học sinh, sinh viên tham gia học tập hoặc lựa chọn ngành 

nghề [97]. BRT cũng được áp dụng trong nghiên cứu hành vi tiêu dùng, đặc biệt để 

lý giải các quyết định mua sắm, tiêu thụ sản phẩm thân thiện môi trường, hoặc chấp 

nhận công nghệ mới [98]. 

 Đặc biệt, trong giao thông, lý thuyết này giúp chúng ta hiểu ý định sử dụng 

phương tiện công cộng, chấp nhận các giải pháp giao thông bền vững và cải thiện an 

toàn giao thông. Dưới đây sẽ trình bày một số nghiên cứu cụ thể: 

  Nghiên cứu của tác giả Duy và cộng sự [99] đã nghiên cứu ý định chuyển đổi 

từ xe máy truyền thống sang xe máy điện (EMs) tại Việt Nam, nơi xe máy vẫn là 

phương tiện chủ yếu. Dữ liệu thu thập từ 751 người dùng xe máy truyền thống được 

phân tích bằng mô hình PLS-SEM. Kết quả cho thấy các "lý do ngăn cản" có tác động 

tiêu cực trực tiếp đến ý định chuyển đổi, trong khi các "lý do thúc đẩy" ảnh hưởng 

gián tiếp thông qua các động cơ toàn cầu. Chuẩn mực xã hội đóng vai trò quan trọng 

trong việc thúc đẩy ý định này, cho thấy tác động của yếu tố văn hóa và môi trường 

xã hội. 
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 Tác giả Huang và Qian [100] nghiên cứu ý định chấp nhận xe tự lái (AVs) 

tại Trung Quốc. Kết quả chỉ ra rằng các "lý do thúc đẩy" có ảnh hưởng tích cực, trong 

khi "lý do ngăn cản" có ảnh hưởng tiêu cực đến ý định chấp nhận AVs. Đặc biệt, các 

đặc điểm tâm lý như "ý thức thể diện" và "ngại rủi ro" đóng vai trò điều tiết quan 

trọng trong mối quan hệ giữa lý do và ý định. Nghiên cứu này mở rộng ứng dụng của 

BRT trong lĩnh vực chấp nhận công nghệ mới trong giao thông. 

 Tác giả Ahmad và Harun [101] và cộng sự đã khám phá các yếu tố quan trọng 

của "lý do ủng hộ" (RF) và "lý do phản đối" (RA) cũng như tác động của chúng đến 

thái độ và ý định của du khách trong việc sử dụng dịch vụ chia sẻ xe đạp điện, dựa 

trên lý thuyết Lý do hành động (BRT). Kết quả nghiên cứu chỉ ra rằng Các lý do như 

sự tiện lợi, tiết kiệm chi phí và tiết kiệm thời gian được xác định là "lý do ủng hộ", 

trong khi điều kiện thời tiết, lo ngại an toàn và rào cản hình ảnh là các "lý do phản 

đối". Cả hai nhóm lý do đều ảnh hưởng rõ rệt đến thái độ và ý định sử dụng dịch vụ 

của du khách. 

 Qua đó, việc ứng dụng lý thuyết Lý do hành động (BRT) trong nghiên cứu 

giao thông không chỉ cung cấp một góc nhìn toàn diện về động cơ thúc đẩy và rào 

cản đối với hành vi của người tham gia giao thông, mà còn mở ra các giải pháp thiết 

thực để thúc đẩy các phương thức di chuyển bền vững. BRT giúp chúng ta hiểu rõ 

hơn về quá trình ra quyết định của cá nhân, đồng thời cung cấp cơ sở lý thuyết vững 

chắc để thiết kế các chính sách và chiến lược hiệu quả, từ đó cải thiện hành vi giao 

thông và giảm thiểu tác động tiêu cực lên môi trường và xã hội. 

2.1.1.3.  Lý thuyết lý do hành động trong bối cảnh đường sắt đô thị tại Việt Nam 

  Trong bối cảnh Việt Nam, ĐSĐT là một loại hình GTCC mới ở giai đoạn đầu 

triển khai, phạm vi vận hành còn hạn chế và mức độ trải nghiệm thực tế của người 

dân chưa cao. Vì vậy, mục tiêu trọng tâm của đề tài là nhận diện đầy đủ những yếu 

tố thúc đẩy và những yếu tố cản trở hình thành ý định sử dụng ĐSĐT của nhóm người 

dân chưa sử dụng. Với mục tiêu này, Lý thuyết BRT đặc biệt phù hợp vì BRT cho 

rằng khi đứng trước một hành vi mới, cá nhân thường ra quyết định dựa trên quá trình 

“cân nhắc lý do”: đồng thời tồn tại các lý do ủng hộ (reasons for) và lý do phản đối 
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(reasons against), và chính hai nhóm lý do này là cầu nối giải thích cách con người 

hình thành đánh giá và ý định hành vi. 

 So với TPB, mặc dù TPB giải thích ý định hành vi thông qua thái độ, chuẩn 

mực chủ quan và kiểm soát hành vi nhận thức, nhưng khung TPB thường chưa làm 

rõ các căn cứ cụ thể mà cá nhân dựa vào để hình thành thái độ đối với một hành vi 

mới. Ngược lại, BRT mở rộng khả năng giải thích bằng cách xác định và đo lường 

trực tiếp hai nhóm lý do định hướng hành vi gồm lý do thúc đẩy và lý do ngăn cản. 

Nhờ đó, mô hình nghiên cứu không chỉ đánh giá tác động của các cấu phần tâm lý 

đến ý định, mà còn nhận diện được những nguyên nhân cụ thể đang gia tăng hoặc 

làm suy giảm ý định sử dụng ĐSĐT, qua đó cung cấp cơ sở thực chứng cho việc đề 

xuất giải pháp can thiệp phù hợp. Trên cơ sở tổng quan lý thuyết và bối cảnh ĐSĐT 

tại Việt Nam, luận án tiến hành hệ thống hóa các lý do theo hai nhóm tương ứng. Cụ 

thể, các lý do thúc đẩy và lý do ngăn cản được trình bày như sau. 

Lý do thúc đẩy sử dụng ĐSĐT 

- Lợi ích về môi trường: giúp giảm lượng khí thải carbon và ô nhiễm không khí 

so với phương tiện cá nhân, đóng góp vào nỗ lực ứng phó với biến đổi khí hậu tại các 

đô thị lớn. 

- Tiết kiệm chi phí: giảm đáng kể chi phí đi lại nhờ giá vé hợp lý, không phải 

chi trả cho nhiên liệu, bảo dưỡng, phí gửi xe. 

- Lợi ích về sức khỏe: khuyến khích người dân tăng cường vận động thông qua 

đi bộ/đạp xe đến nhà ga; giảm căng thẳng so với việc tự lái xe trong điều kiện giao 

thông phức tạp. 

- An toàn: hệ thống được vận hành theo các tiêu chuẩn an toàn cao, giúp giảm 

thiểu nguy cơ tai nạn.  

- Tiện nghi: mang lại trải nghiệm di chuyển thoải mái, tiện ích hiện đại, tránh 

được tình trạng ùn tắc giao thông. 

Lý do ngăn cản sử dụng ĐSĐT 

- Thiếu sự tiếp cận: chưa có sự tích hợp tốt với các phương tiện khác (xe buýt, 

xe đạp công cộng, bãi đỗ xe), gây khó khăn cho hành trình đầu-cuối. 
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- Điều kiện đông đúc: vào giờ cao điểm, tình trạng quá tải gây cảm giác khó 

chịu, đặc biệt đối với người cao tuổi hoặc người có nhu cầu di chuyển riêng biệt. 

- Hiệu suất chưa ổn định: các sự cố như chậm giờ, hủy chuyến, thời gian chờ 

lâu làm giảm độ tin cậy của hệ thống.  

- Sự bất tiện: lịch trình chưa linh hoạt, thời gian di chuyển tổng thể đôi khi 

không cạnh tranh với phương tiện cá nhân. 

- Rủi ro an ninh: lo ngại về trộm cắp, quấy rối tại nhà ga hoặc trên tàu. 

- Rủi ro truyền nhiễm: lo sợ lây nhiễm bệnh trong không gian kín, đặc biệt sau 

các đợt dịch bệnh gần đây. 

 Việc ứng dụng lý thuyết BRT được xem là phù hợp khi áp dụng vào bối cảnh 

ĐSĐT tại Việt Nam. Lý thuyết này giúp nhận diện và phân tích rõ ràng các yếu tố 

thúc đẩy và cản trở ý định sử dụng phương tiện giao thông này, từ đó đưa ra các giải 

pháp nhằm thay đổi hành vi của người dân một cách hiệu quả.  

2.1.2. Lý thuyết nền tảng nghiên cứu lòng trung thành của hành khách sử 

dụng đường sắt đô thị 

2.1.2.1. Lý thuyết Phản ứng của chủ thể với kích thích (Stimulus-Organism-

Response Theory – SOR) 

Trong lĩnh vực tâm lý học môi trường, mô hình Kích thích-Chủ thể-Phản hồi 

(SOR) được phát triển bởi Mehrabian và Russell [102], là một công cụ quan trọng để 

hiểu về sự tương tác giữa các yếu tố môi trường và hành vi của con người. Mô hình 

này giải thích rằng sự khác biệt trong hành vi của mỗi cá nhân có thể xuất phát từ mối 

tương tác giữa các yếu tố môi trường (kích thích) và những đặc điểm nội tại của cá 

nhân đó, chẳng hạn như cảm xúc, nhận thức, và trạng thái sinh lý. Điều này được 

minh họa qua nguyên lý khi một kích thích từ môi trường tác động đến chủ thể, nó sẽ 

kích hoạt các phản ứng bên trong chủ thể, từ đó dẫn đến một phản hồi hành vi cụ thể. 

Woodworth [103] đưa ra khái niệm rằng khi một kích thích (Stimulus) tác động đến 

chủ thể (Organism), những yếu tố nội tại của chủ thể, như cảm xúc, suy nghĩ, trạng 

thái sinh lý và nhận thức, sẽ được kích hoạt, dẫn đến một phản hồi (Response) cụ thể. 

Những phản ứng này có thể thể hiện qua hành vi tiếp cận hoặc tránh né, và do đó 
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cùng một kích thích có thể dẫn đến những hành vi khác nhau ở từng cá nhân, phụ 

thuộc vào đặc điểm nội tại của mỗi người. Mô hình SOR cung cấp một cơ chế quan 

trọng để hiểu cách các yếu tố môi trường ảnh hưởng đến trạng thái tâm lý và hành vi 

của con người. 

Trong khuôn khổ nghiên cứu này, mô hình SOR được vận dụng để làm rõ mối 

quan hệ giữa môi trường vật lý (Stimulus), các trạng thái tâm lý trung gian của hành 

khách (Organism) như nhận thức về sự an toàn, cảm nhận an ninh và sự hài lòng, và 

phản ứng cuối cùng (Response) là lòng trung thành. Cụ thể, môi trường vật lý tại nhà 

ga và trên tàu không tác động trực tiếp đến lòng trung thành, mà thông qua việc kích 

hoạt các phản ứng nội tại của hành khách tức là cảm nhận an toàn, an ninh và sự hài 

lòng từ đó mới dẫn đến hành vi tiếp tục sử dụng hoặc giới thiệu dịch vụ. Điều này 

khẳng định vai trò trung gian quan trọng của các yếu tố tâm lý trong mối quan hệ giữa 

kích thích bên ngoài và hành vi người dùng, đồng thời giúp nâng cao độ sâu lý luận 

cho mô hình nghiên cứu trong bối cảnh GTCC. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Hình 2.2 - Lý thuyết phản ứng của chủ thể với kích thích (SOR) 

Lý thuyết phản ứng của chủ thể với kích thích (SOR) gồm ba thành phần chính: 

Stimulus (Kích thích), Organism (Chủ thể), và Response (Phản ứng) được trình bày 

ở bảng 2.1 

 

 

- Nhận thức về sự an 
toàn 

- Nhận thức về an ninh 
- Sự hài lòng 

Kích thích Chủ thể Phản ứng 

Môi trường vật 
lý 

Lòng trung thành 
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Bảng 2.1 – Thành phần chính của Lý thuyết phản ứng của chủ thể với kích thích 

(SOR) 

Thành 
phần 

Loại Mô tả Vai trò 
Ví dụ minh 

hoạ 

Kích thích 
(Stimulus) 

- Kích thích môi 
trường: Vật lý, 
thiết kế, âm thanh, 
ánh sáng. 
- Kích thích xã hội: 
Tương tác với 
người khác, dịch vụ 
khách hàng. 
- Kích thích tâm lý: 
Thông tin, cảm xúc 
qua quảng cáo. 

Các yếu tố 
bên ngoài tác 
động lên chủ 
thể, gồm môi 
trường, cảm 
quan, và tâm 
lý. 

Tạo ra sự thay 
đổi trong 
trạng thái nội 
tâm của chủ 
thể, khởi đầu 
chuỗi phản 
ứng. 

- Cơ sở vật 
chất hiện đại 
trong tàu đô 
thị.   
- Tương tác 
thân thiện từ 
nhân viên tại 
ga. 

Chủ thể 
(Organism) 

- Nhận thức 
(Cognition): Suy 
nghĩ, đánh giá, 
nhận định. 
- Cảm xúc 
(Emotion): Tích 
cực (thích thú, hài 
lòng) hoặc tiêu cực 
(bực bội, thất 
vọng). 

Trạng thái nội 
tâm của cá 
nhân khi tiếp 
nhận kích 
thích, gồm 
cảm xúc, 
nhận thức, và 
thái độ. 

Chuyển đổi 
kích thích bên 
ngoài thành 
trạng thái tâm 
lý bên trong, 
quyết định 
phản ứng. 

- Cảm giác 
thoải mái khi  
ngồi trên tàu.  
- Nhận định 
rằng tàu đô thị 
sạch sẽ, an 
toàn, và đúng 
giờ. 

Phản ứng 
(Response) 

- Phản ứng hành 
vi: Mua hàng, sử 
dụng dịch vụ. 
- Phản ứng thái độ: 
Lòng trung thành, ý 
định quay lại. 
- Phản ứng cảm 
xúc: Sự hài lòng 
hoặc thất vọng. 

Hành vi, thái 
độ, hoặc cảm 
xúc cá nhân 
thể hiện sau 
khi bị tác 
động bởi kích 
thích. 

Kết quả cuối 
cùng, phản 
ánh tác động 
của kích thích 
thông qua 
trạng thái tâm 
lý. 

- Quyết định 
sử dụng tàu 
đô thị thường 
xuyên.  
- Khách hàng 
giới thiệu 
dịch vụ cho 
người khác. 

Lý thuyết SOR (Stimulus–Organism–Response) giải thích cơ chế: kích thích từ 

môi trường (S) tác động đến trạng thái bên trong của con người (O), từ đó dẫn tới 
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phản ứng hành vi (R). Cách tiếp cận này phù hợp với nghiên cứu ĐSĐT vì trải nghiệm 

của hành khách chịu ảnh hưởng trực tiếp bởi môi trường dịch vụ (nhà ga, đoàn tàu), 

và các cảm nhận nội tại như an toàn/an ninh, hài lòng thường là cầu nối trước khi 

hình thành lòng trung thành.Hiểu rõ cách các yếu tố kích thích bên ngoài (vật lý, tâm 

lý, xã hội) ảnh hưởng đến trạng thái cảm xúc, nhận thức và hành vi của con người. 

- Kích thích (S): Môi trường vật lý (PHS)  

Trong luận án, Môi trường vật lý (PHS) được mô hình hóa là construct bậc hai 

nhằm phản ánh tính đa chiều của “không gian dịch vụ” trong ĐSĐT: hành khách 

không đánh giá môi trường qua một yếu tố đơn lẻ mà là tổng hợp nhiều thành phần. 

Do đó, PHS được hình thành từ 4 biến bậc nhất sau (áp dụng cho cả bối cảnh nhà ga 

và trên tàu): 

 Điều kiện môi trường xung quanh (AMC): ánh sáng, nhiệt độ/thông gió, sạch 

sẽ, tiếng ồn… tạo nền tảng tiện nghi khi trải nghiệm. 

 Bố trí không gian & chức năng (SLF): mức độ hợp lý của không gian và tiện 

ích (lối đi, khu chờ, lên/xuống tàu…), quyết định sự thuận tiện trong hành 

trình. 

 Dấu hiệu,biểu tượng & hiện vật (SSA): biển báo, ký hiệu, sơ đồ tuyến, thông 

tin hướng dẫn giúp hành khách định hướng, giảm bỡ ngỡ và sai sót khi di 

chuyển. 

 Thiết bị an toàn & bảo mật (SSE): các trang bị như CCTV, cảnh báo, tay vịn, 

cửa thoát hiểm… giúp tăng cảm giác được bảo vệ và giảm rủi ro cảm nhận. 

- Chủ thể (O): Trạng thái nội tâm của hành khách 

 Nhận thức về an toàn (PSA): mức độ hành khách tin rằng chuyến đi an toàn 

về mặt vận hành/kỹ thuật và rủi ro sự cố được kiểm soát. 

 Cảm nhận về an ninh (PSE): mức độ hành khách cảm thấy yên tâm trước các 

rủi ro xã hội (trộm cắp, quấy rối, mất trật tự) tại ga/trên tàu. 

 Sự hài lòng (SAT): đánh giá tổng hợp về mức độ trải nghiệm ĐSĐT đáp ứng 

kỳ vọng và nhu cầu của hành khách. 

- Phản ứng (R): Lòng trung thành 
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 Lòng trung thành (LOY): xu hướng tiếp tục lựa chọn và gắn bó với dịch vụ 

ĐSĐT (tiếp tục sử dụng/ưu tiên lựa chọn/giới thiệu). 

Mô hình SOR trong luận án giải thích rằng môi trường vật lý tạo ra các cảm 

nhận nội tâm (an toàn, an ninh, hài lòng), từ đó hình thành lòng trung thành. Việc mô 

hình hóa PHS dưới dạng biến bậc hai giúp phản ánh đầy đủ trải nghiệm dịch vụ ĐSĐT 

nhưng vẫn đảm bảo mô hình gọn và dễ diễn giải. 

2.1.2.2. Ứng dụng của lý thuyết SOR trong nghiên cứu giao thông 

Trong các lĩnh vực ứng dụng, SOR đã được sử dụng rộng rãi để nghiên cứu cách 

mà các đặc điểm môi trường ảnh hưởng đến hành vi của con người, đặc biệt trong 

các môi trường dịch vụ. Ví dụ, mô hình này đã được áp dụng để phân tích hành vi 

của người tiêu dùng trong ngành du lịch [104], thương mại điện tử [105] và chăm sóc 

sức khỏe [106]. Tất cả các nghiên cứu này đều nhấn mạnh vai trò của các yếu tố môi 

trường như một dạng kích thích, tác động đến trạng thái tâm lý của người tiêu dùng 

và từ đó ảnh hưởng đến các quyết định hành vi. 

Tuy nhiên, SOR ít được áp dụng trong lĩnh vực giao thông, đặc biệt là trong phân 

tích hành vi sử dụng các phương tiện GTCC như ĐSĐT. Một nghiên cứu tại Anh dựa 

trên lý thuyết SOR đã phân tích sự tác động của các yếu tố như danh tiếng công ty, 

chính sách xã hội và thử nghiệm công nghệ (các yếu tố kích thích) đến thái độ của 

người dùng đối với phương tiện tự hành (AV), từ đó ảnh hưởng tích cực đến quyết 

định sử dụng dịch vụ AV [107]. Nghiên cứu này cho thấy mô hình SOR có thể được 

áp dụng thành công để giải thích các yếu tố kích thích từ môi trường xung quanh tác 

động đến thái độ và hành vi của người dùng. Trong lĩnh vực nghiên cứu lòng trung 

thành đối với pương tiện GTCC, một nghiên cứu của tác giả Phương Anh [41] thực 

hiện tại 2 thành phố lớn ở Việt Nam đã vận dụng lý thuyết SOR để xây dựng. Kết quả 

nghiên cứu cho thấy lý thuyết SOR phù hợp để lý giải cơ chế hình thành lòng trung 

thành thông qua tác động của các yếu tố kích thích bên ngoài đến cảm nhận bên trong 

của hành khách, từ đó dẫn đến hành vi phản hồi tích cực. Mô hình đã kiểm định thành 

công 17 giả thiết với dữ liệu từ hai thành phố lớn và khẳng định vai trò trung gian của 
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sự hài lòng và hình ảnh hệ thống trong mối quan hệ giữa cảm nhận dịch vụ và lòng 

trung thành của hệ thống xe buýt ở Việt Nam. 

Mặc dù lý thuyết SOR đã được ứng dụng rộng rãi trong nhiều lĩnh vực, nhưng 

trong bối cảnh vận tải ĐSĐT, sự áp dụng của mô hình này vẫn còn hạn chế. Trong 

nghiên cứu liên quan đến vận tải ĐSĐT, môi trường vật lý của ĐSĐT có thể được coi 

là yếu tố kích thích (Stimulus), mà theo giả thuyết sẽ tác động đến các trạng thái nhận 

thức của hành khách (Organism), chẳng hạn như cảm giác an toàn, sự hài lòng, và sự 

thoải mái. Những trạng thái tâm lý này được kỳ vọng sẽ dẫn đến các hành vi phản hồi 

(Response) cụ thể, chẳng hạn như lòng trung thành và sự tiếp tục sử dụng dịch vụ. So 

với các nghiên cứu GTCC trước đây tại Việt Nam, luận án không chỉ xem xét riêng 

lẻ một điểm tiếp xúc dịch vụ mà tiếp cận môi trường vật lý theo toàn bộ hành trình 

của hành khách, bao gồm cả môi trường tại ga và môi trường trên tàu. Cách tiếp cận 

này cho phép đánh giá toàn diện hơn quá trình hình thành lòng trung thành trong bối 

cảnh ĐSĐT. Ngoài ra, một số công trình nghiên cứu quốc tế gần đây đã áp dụng tích 

hợp hai lý thuyết này nhằm hiểu rõ hơn về hành vi người tiêu dùng trong bối cảnh 

ứng dụng công nghệ mới trong giao thông. Cụ thể, nghiên cứu của Abbasi và cộng 

sự [108] về dịch vụ giao đồ ăn bằng drone đã kết hợp BRT và SOR để phân tích cách 

các lý do thúc đẩy và ngăn cản thuộc BRT đóng vai trò là kích thích (Stimuli) trong 

mô hình SOR, từ đó ảnh hưởng đến các trạng thái bên trong như thái độ, niềm tin và 

hành vi dự định sử dụng. Nghiên cứu này chỉ ra rằng việc kết hợp SOR với các khái 

niệm của BRT giúp làm rõ hơn quá trình hình thành hành vi, thông qua các lý do cụ 

thể mà người tiêu dùng sử dụng để biện minh cho quyết định của mình.  

Quá trình này được mô tả trong mô hình SOR (Hình 2.3), trong đó môi trường 

vật lý (kích thích) tác động đến trạng thái tâm lý của hành khách (chủ thể), từ đó dẫn 

đến hành vi phản hồi (phản hồi). Kết quả cuối cùng là sự hình thành hành vi trung 

thành của hành khách đối với dịch vụ ĐSĐT, đồng thời cung cấp một góc nhìn sâu 

hơn về cách các yếu tố môi trường có thể tác động đến hành vi người dùng trong bối 

cảnh GTCC.  
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Trong luận án, lý thuyết nền tảng được sử dụng như một cơ sở nền tảng tin cậy 

để định hướng toàn bộ nghiên cứu, giúp giải thích vì sao và bằng cơ chế nào các khái 

niệm có thể tác động đến ý định và hành vi của hành khách. Trên cơ sở đó, luận án 

vận dụng BRT để lý giải các yếu tố ảnh hưởng đến ý định sử dụng của nhóm người 

dân chưa sử dụng và SOR để lý giải quá trình hình thành hành vi trung thành của 

nhóm hành khách đã có trải nghiệm dịch vụ. Từ khung lý thuyết này, xây dựng mô 

hình nghiên cứu ở mục 2.2 là bước thực hiện hóa lý thuyết nền tảng nhằm phục vụ 

kiểm định định lượng: các khái niệm lý thuyết được cụ thể hóa thành các biến tiềm 

ẩn, được đo lường bằng các biến quan sát/thang đo, đồng thời các quan hệ được 

chuyển thành các giả thuyết và các đường dẫn trong mô hình. Bên cạnh việc kế thừa 

từ lý thuyết và các nghiên cứu trước, mô hình nghiên cứu còn có thể điều chỉnh và 

mở rộng để phù hợp bối cảnh ĐSĐT tại Việt Nam thông qua việc đưa vào biến trung 

gian, biến điều tiết, hoặc các biến bổ sung có liên quan, qua đó phản ánh đầy đủ hơn 

cơ chế tác động trong bối cảnh nghiên cứu. Nói cách khác, lý thuyết nền tảng cung 

cấp nền tảng lập luận khoa học để lựa chọn biến và xác định hướng quan hệ, còn mô 

hình nghiên cứu thể hiện cấu trúc cụ thể nghiên cứu sẽ đo lường và kiểm định những 

gì bằng SEM ở các chương sau. 

2.2. Xây dựng mô hình nghiên cứu 

Trên cơ sở tổng hợp các lý thuyết nền tảng như Lý do hành động (BRT) và SOR, 

cùng với kết quả phân tích thực tiễn và khoảng trống nghiên cứu đã nêu, luận án tiến 

hành xây dựng mô hình nghiên cứu nhằm khám phá các yếu tố ảnh hưởng đến ý định 

sử dụng và lòng trung thành đối với hệ thống ĐSĐT tại Việt Nam. Mô hình này được 

phát triển với mục tiêu không chỉ kiểm định mối quan hệ giữa các biến số trong môi 

trường dịch vụ GTCC mới, mà còn cung cấp cơ sở khoa học để đưa ra các khuyến 

nghị chính sách và giải pháp phù hợp trong việc thúc đẩy hành vi sử dụng ĐSĐT của 

người dân đô thị. 

2.2.1. Mô hình nghiên cứu về ý định sử dụng đường sắt đô thị của nhóm 

người dân chưa sử dụng ĐSĐT 
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Để khám phá ý định sử dụng ĐSĐT của những người chưa từng trải nghiệm 

dịch vụ, nghiên cứu này xây dựng một mô hình dựa trên lý thuyết Lý do hành động 

(BRT). Mô hình xem xét cách các lý do thúc đẩy và lý do ngăn cản ảnh hưởng đến 

quá trình hình thành động cơ và ý định sử dụng dịch vụ. Đồng thời, mô hình cũng 

phản ảnh khả năng tự quyết của bản thân thông qua thái độ đối với dịch vụ, chuẩn 

mực chủ quan từ xã hội, và kiểm soát hành vi được nhận thức. Sự mở rộng này tạo 

nên một khung phân tích toàn diện, giúp làm sáng tỏ các động lực và rào cản ảnh 

hưởng đến quyết định lựa chọn ĐSĐT trong bối cảnh đặc thù của các đô thị Việt 

Nam, nơi loại hình GTCC này còn tương đối mới mẻ. 

2.2.1.1.  Chuẩn mực chủ quan, thái độ và kiểm soát hành vi được nhận thức đến 

ý định sử dụng 

Lý thuyết hành vi có kế hoạch (TPB) thừa nhận rằng hành vi của một cá nhân 

là sự phản ánh ý định của họ, cho thấy hành vi đó bị ảnh hưởng bởi những ý định này. 

Chuẩn mực chủ quan đại diện phản ứng của một cá nhân đối với các áp lực xã hội 

được nhận thức, ủng hộ hoặc phản đối việc tham gia vào một hành vi cụ thể, dựa trên 

ảnh hưởng xã hội được nhận thức của họ [109]. Nhận thức về kiểm soát hành vi phản 

ánh đánh giá của một cá nhân về nỗ lực cần thiết để thực hiện một hành vi cụ thể . 

Do nhận thức kiểm soát hành vi, người ta có thể tác động đến hành vi một cách gián 

tiếp bằng cách tác động đến ý định hành vi hoặc trực tiếp bằng cách xác định khả 

năng kiểm soát thực tế đối với hành vi được thảo luận [110]. Điều cần thiết cần lưu ý 

là thái độ đối với hành vi đo lường mức độ tích cực hay tiêu cực mà một cá nhân liên 

kết với hành vi của họ [111]. Các yếu tố nói trên, cùng với thái độ đối với hành vi 

góp phần đáng kể vào việc hình thành ý định thực hiện một hành động. Qua đó, trở 

thành tiền đề cho các hành vi thực tế của một cá nhâ. Nghiên cứu trước đây [112-

114] đã sử dụng TPB trong bối cảnh sử dụng phương tiện giao thông công cộng để 

chứng minh vai trò quan trọng của TPB trong việc làm sáng tỏ động cơ đằng sau việc 

sử dụng phương tiện giao thông công cộng hàng ngày. Cụ thể, nghiên cứu của nghiên 

cứu của S. Bamberg [109] chỉ ra rằng thái độ, kiểm soát hành vi được nhận thức và 

chuẩn mực chủ quan có tác động đến ý định sử dụng các phương tiện giao thông như 
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xe buýt, ô tô và xe đạp. Các mối quan hệ này cũng được tìm thấy trong nghiên cứu 

của S Zailani và cộng sự [114] khi nghiên cứu ý định sử dụng GTCC của người dân 

tại Malaysia. Do đó, dựa trên những hiểu biết sâu sắc thu được từ những nghiên cứu 

được thực hiện này, chúng tôi đề xuất các giả thiết dưới đây: 

H1: Kiểm soát hành vi được nhận thức có tác động tích cực đến ý định sử dụng 

ĐSĐT 

H2: Thái độ có tác động tích cực đến ý định sử dụng ĐSĐT 

H3: Chuẩn mực chủ quan có tác động tích cực đến ý định sử dụng ĐSĐT 

2.2.1.2.  Lý do (thúc đẩy và ngăn cản) đến ý định sử dụng ĐSĐT 

BRT xem xét các lý do theo ngữ cảnh cụ thể có thể ảnh hưởng đến các quyết định 

hành vi [94]. Vì vậy, đây là một trong những lợi thế chính của việc sử dụng BRT so 

với các lý thuyết khác như TPB. Westaby [94] khẳng định rằng các lý do thúc đẩy và 

ngăn cản thực hiện một hành vi có tác động trực tiếp đến sự hình thành ý định của 

một cá nhân. Một cá nhân có thể sử dụng lý do để làm rõ lựa chọn của mình và giảm 

bớt xung đột liên quan đến nhận thức, điều này giúp việc đưa ra quyết định trở nên 

thoải mái và tự do hơn [115]. Hơn nữa, các lý do có thể mô tả một số khác biệt trong 

ý định của một cá nhân mà thái độ không thể làm sáng tỏ hoàn toàn [94]. Lý do có 

vai trò quan trọng trong việc tác động đến ý định của một cá nhân ngay cả khi họ có 

thái độ tích cực đối với một hành vi cụ thể. Luận điểm này đã được chứng minh trong 

các nghiên cứu trước như nghiên cứu về phương tiện tự hành mà người dùng có thể 

chọn không sử dụng phương tiện này vì những lý do tiêu cực như ngại rủi ro , người 

dùng không muốn sử dụng xe điện vì lý do thiếu sự có sẵn của các trạm sạc [116], … 

Mối quan hệ giữa các lý do và ý định thực hiện hành vi của một cá nhân [100, 116]. 

Do đó, chúng tôi đề xuất các giả thiết dưới đây: 

H4: Lý do thúc đẩy có tác động tích cực đến ý định sử dụng ĐSĐT 

H5: Lý do ngăn cản có tác động tiêu cực đến ý định sử dụng ĐSĐT 

2.2.1.3.  Lý do (thúc đẩy và ngăn cản) đến thái độ 

Dựa theo BRT, các lý do để hình thành ý định thực hiện một hành vi được chia 

thành hai loại, bao gồm ‘lý do thúc đẩy’ và ‘lý do ngăn cản’ [94]. Việc xem xét và 
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xác định các lý do cho hành vi của một cá nhân có thể giải thích sự hình thành thái 

độ của họ đối với hành vi đó [117]. Một cá nhân có các lý do thúc đẩy (ngăn cản) 

mạnh mẽ việc thực hiện một hành vi bất kì cũng sẽ có thái độ tích cực (tiêu cực) đối 

với việc thực hiện hành vi đó [118]. Điều này cũng có nghĩa rằng nếu một cá nhân 

càng có nhiều lý do mạnh mẽ để thực hiện hành vi thì mối liên kết giữa các lý do này 

và thái độ của cá nhân càng chặt chẽ . Luận điểm phù hợp với lý thuyết quyết định 

dựa trên lời giải thích, trong đó cho rằng người tiêu dùng đánh giá cao sự đổi mới khi 

họ có lý do mạnh mẽ để ủng hộ và biện minh cho nó [119]. Bên cạnh đó, mối liên hệ 

giữa các lý do và thái độ của một cá nhân đã được khẳng định nhiều lần trong các 

nghiên cứu sử dụng BRT như một lý thuyết nền tảng [116, 118, 120]. Từ các kết quả 

của các nghiên cứu trước về mối tương quan giữa các lý do (thúc đẩy và ngăn cản) 

đến thái độ, chúng tôi đề xuất các giả thiết dưới đây: 

H6: Lý do thúc đẩy có tác động tích cực đến thái độ đối với ĐSĐT 

H7: Lý do ngăn cản có tác động tiêu cực đến thái độ đối với ĐSĐT 

2.2.1.4.  Giá trị tương thích đến thái độ 

Dựa theo BRT, các giá trị được cho là sẽ có tác động trực tiếp đến động cơ 

(thái độ, chuẩn mực chủ quan và kiểm soát hành vi được nhận thức) mà không cần 

thông qua các lý do [94]. Một cá nhân có thể lựa chọn quy trình ra quyết định đơn 

giản hơn và quyết định đón nhận một sự đổi mới mà không cần xem xét kỹ lưỡng 

những ưu điểm và nhược điểm [118]. Ví dụ, người đi làm có thể chọn đi làm bằng 

một tuyến đường mới mà không nghiên cứu kỹ lưỡng về tình trạng giao thông hoặc 

khả năng chậm trễ. Họ có thể đưa ra quyết định này dựa trên lời giới thiệu từ bạn bè 

hoặc mong muốn khám phá một tuyến đường khác mà không đánh giá đầy đủ tác 

động có thể có đối với thời gian đi lại hoặc sự thuận tiện chung của họ. 

H8: Giá trị tương thích có tác động tích cực đến thái độ đối với ĐSĐT 

2.2.1.5.  Giá trị tương thích đến lý do (thúc đẩy và ngăn cản) 

Giá trị là những thứ thúc đẩy con người, đại diện cho mục tiêu mà họ muốn đạt 

được . Thật vậy, các giá trị đã được phát hiện là có liên quan thực nghiệm đến một 
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loạt hành vi [121]. Westaby [94] cũng cho rằng quá trình lý luận không hoạt động 

tách biệt mà là kết quả của các niềm tin và giá trị. Do đó, các giá trị của một cá nhân 

giúp họ đưa ra các quyết định nên lựa chọn hoặc đánh giá những hành vi nào. Gupta 

và Arora [122] cũng khẳng định rằng giá trị đóng vai trò tiền đề trong BRT, ảnh 

hưởng đến cả các lý do thúc đẩy và ngăn cản. Nghiên cứu này sử dụng các giá trị cá 

nhân để đo lường ảnh hưởng của nó đến sự hình thành thái độ và các lý do thúc đẩy 

cũng như ủng hộ việc sử dụng ĐSĐT. Qua đó, gián tiếp tác động đến sự hình thành 

ý định và hành vi sử dụng ĐSĐT thực tế. Vì vậy, chúng tôi đề xuất các giả thiết: 

H9: Giá trị tương tích có tác động tích cực đến lý do thúc đẩy sử dụng ĐSĐT 

H10: Giá trị tương thích có tác động tích cực đến lý do ngăn cản sử dụng ĐSĐT 

Từ các giả thiết trên, chúng tôi đề xuất mô hình nghiên cứu sau đây: 

Hình 2.3 - Mô hình nghiên cứu Ý định sử dụng đường sắt đô thị 

2.2.2.  Mô hình nghiên cứu về lòng trung thành của nhóm hành khách đang 

sử dụng đường sắt đô thị 
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Để phân tích lòng trung thành của nhóm hành khách đang sử dụng ĐSĐT, 

nghiên cứu này xây dựng mô hình dựa trên lý thuyết phản ứng của chủ thể với kích 

thích (SOR), một khung lý thuyết mạnh mẽ giải thích cách môi trường tác động đến 

hành vi thông qua nhận thức và cảm xúc. Điểm đột phá của mô hình nằm ở việc xem 

xét đồng thời hai môi trường – trên tàu và tại nhà ga – từ các yếu tố như tiện nghi, an 

toàn, đến bố cục không gian, nhằm đánh giá toàn diện ảnh hưởng đến lòng trung 

thành. Trái ngược với các nghiên cứu trước đây chỉ tập trung phân tích một môi 

trường duy nhất, cách tiếp cận tích hợp này mang lại cái nhìn sâu sắc và mới mẻ về 

trải nghiệm hành khách, mở ra hướng nghiên cứu tiên phong cho việc nâng cao sự 

gắn bó với dịch vụ ĐSĐT tại Việt Nam. 

2.2.2.1.  Mối quan hệ giữa môi trường vật lý và cảm nhận về sự an toàn, cảm 

nhận về sự bảo mật và sự hài lòng (Kích thích – Chủ thể) 

Môi trường vật lý 

Theo Bitner [123] , môi trường vật lý đại diện cho môi trường vật lý do con người 

tạo ra trong đó có các dịch vụ được cung cấp, bao gồm ba yếu tố chính: (1) điều kiện 

xung quanh, (2) bố cục không gian và chức năng, và (3) biển báo, biểu tượng và hiện 

vật . Sau đó, nghiên cứu của Wakefield và Blodgett [124] đã mở rộng các thuộc tính 

của môi trường vật lý để bao gồm khả năng tiếp cận bố trí, tính thẩm mỹ của cơ sở, 

sự thoải mái của chỗ ngồi, thiết bị điện tử và màn hình, và sự sạch sẽ. Một khuôn khổ 

dịch vụ mở rộng bao gồm sự an toàn như một chiều được đề xuất bởi Siguaw và cộng 

sự [125]. Trong phạm vi nghiên cứu này, môi trường vật lý của ĐSĐT bao gồm môi 

trường xung quanh tại các nhà ga tàu cũng như môi trường trên tàu. Hơn nữa, môi 

trường vật lý của ĐSĐT được coi là bao gồm bốn cấu trúc chính: (1) điều kiện xung 

quanh (ví dụ: mùi thơm, âm nhạc, ánh sáng), (2) bố cục không gian và chức năng (ví 

dụ: đồ đạc), (3) biển báo, biểu tượng và hiện vật (ví dụ: phong cách trang trí) và (4) 

thiết bị an toàn và bảo mật. 

Trong lĩnh vực vận tải, an toàn và an ninh ngụ ý khả năng hành khách có thể gặp 

tai nạn hoặc trở thành nạn nhân của tội phạm [57]. Trong khi cảm nhận về sự an toàn 

phản ánh cảm giác của hành khách khi đi du lịch mà không gặp nguy hiểm, cảm nhận 
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về sự an toàn liên quan đến khả năng dễ bị tội phạm và mất trật tự của cá nhân . Theo 

Friman và Fellesson [126], những thiếu sót trong chất lượng dịch vụ đã được xác định 

là một yếu tố góp phần gây ra cảm giác bất an của hành khách. Chất lượng dịch vụ, 

đến lượt nó, lại gắn liền chặt chẽ với môi trường vật lý của các cơ sở vận tải , ảnh 

hưởng đến cả nhận thức về an toàn và nhận thức về an ninh. Đáng chú ý, các khía 

cạnh như chiếu sáng, bảo trì, cung cấp thông tin thời gian thực và sự hiện diện của 

nhân viên đóng vai trò quan trọng trong việc định hình nhận thức của hành khách về 

an toàn và an ninh . Nghiên cứu sâu hơn bởi Grippenkoven và cộng sự [127] trên xe 

buýt đưa đón nhấn mạnh tầm quan trọng của thiết bị an toàn và an ninh, như dịch vụ 

an ninh di động và nút báo động, trong việc tăng cường cảm giác an toàn của hành 

khách trong suốt chuyến đi. Hơn nữa, bố cục không gian được thiết kế tốt cho phép 

hành khách duy trì khoảng cách an toàn với những cá nhân có khả năng gây nguy 

hiểm, chẳng hạn như người say rượu, góp phần đáng kể vào cảm nhận về sự an toàn 

và an ninh [127]. Mức độ chiếu sáng cũng đóng một vai trò quan trọng, như được 

chứng minh bởi Grabosky và James [128], người đã chứng minh rằng việc cải thiện 

ánh sáng có thể giảm thiểu các sự cố như phá hoại trên phương tiện giao thông công 

cộng. Mặc dù đã có nhiều nghiên cứu sâu rộng về các yếu tố ảnh hưởng đến nhận 

thức về an toàn và an ninh, hầu hết các nghiên cứu trước đây thường tập trung vào 

việc phân tích từng yếu tố môi trường một cách riêng lẻ. Trái lại, nghiên cứu này tìm 

cách tiếp cận toàn diện hơn bằng cách xem xét tác động tổng hợp của bốn yếu tố trong 

môi trường vật lý đến nhận thức về an toàn và an ninh, cả tại các nhà ga và trên tàu. 

Dựa trên điều này, các giả thuyết sau đây được đề xuất: 

H1a: Môi trường vật lý của các nhà ga có tác động tích cực đến nhận thức về 

an toàn tại nhà ga 

H1b: Môi trường vật lý trên tàu có tác động tích cực đến cảm nhận về sự an 

toàn trên tàu 

H2a: Môi trường vật lý của các nhà ga có tác động tích cực đến cảm nhận về 

an ninh tại nhà ga 
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H2b: Môi trường vật lý trên tàu có tác động tích cực đến cảm nhận về an ninh 

trên tàu 

Các nghiên cứu trong nhiều bối cảnh khác nhau đã nhấn mạnh đến ảnh hưởng của 

môi trường vật lý đến sự hài lòng của khách hàng [129]. Trong bối cảnh giải trí, chất 

lượng dịch vụ được phát hiện có ảnh hưởng mạnh mẽ đến sự hài lòng của khách hàng 

[124]. Trong lĩnh vực vận tải, Moon và cộng sự [130] phát hiện ra rằng môi trường 

vật lý của sân bay là yếu tố dự báo mạnh mẽ về cảm xúc của khách hàng, sau đó nâng 

cao mức độ hài lòng chung. Điều này phù hợp với những phát hiện của Ali và Amin 

[131]. Ngoài ra, trong bối cảnh dịch vụ sân bay, việc cung cấp các thiết bị điện tử 

thân thiện với người dùng, như lịch trình và bản tin, đã được xác định là một phương 

tiện để nâng cao sự hài lòng của khách hàng [132]. Tương tự như vậy, trong bối cảnh 

dịch vụ xe buýt, van der Waerden và cộng sự [133] đưa ra giả thuyết rằng cách bố trí 

bên trong xe buýt có thể ảnh hưởng tích cực đến sự hài lòng của hành khách. Dựa 

trên những hiểu biết này, nghiên cứu hiện tại đưa ra các giả thuyết sau đây liên quan 

đến ảnh hưởng của môi trường vật lý đến sự hài lòng, cả tại nhà ga và trên tàu: 

H3a: Môi trường vật lý tại các nhà ga có tác động tích cực đến sự hài lòng đối 

với các nhà ga 

H3b: Môi trường vật lý trên tàu có tác động tích cực đến sự hài lòng trên tàu 

Nhận thức về sự an toàn 

Nhận thức của hành khách về sự an toàn cá nhân có tầm quan trọng tối cao trong 

việc xác định việc sử dụng phương tiện giao thông công cộng [134]. Thật vậy, sự an 

toàn được coi là điều kiện tiên quyết cơ bản để thực hiện hành trình bằng phương tiện 

giao thông công cộng, vì nếu thiếu nó, có thể phải thay đổi thời gian, phương thức di 

chuyển hoặc thậm chí hủy bỏ hoàn toàn chuyến đi . Khái niệm về sự an toàn được 

nhận thức xoay quanh các đánh giá chung của cá nhân về khả năng gặp phải tổn hại 

hoặc mất mát , một chủ đề được các học giả trong lĩnh vực vận tải khám phá rộng rãi 

[135]. Trong lĩnh vực này, nhận thức về sự an toàn nổi lên như một yếu tố quyết định 

sự hài lòng của hành khách [136]. Ví dụ, việc nâng cao nhận thức về an toàn có liên 

quan đến mức độ hài lòng của du khách cao hơn và lòng trung thành của khách hàng 
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được cải thiện, như được chứng minh trong ngành hàng không [137]. Hơn nữa, 

Stradling và cộng sự [138] nhấn mạnh sự an toàn là yếu tố quan trọng nhất ảnh hưởng 

đến sự hài lòng của hành khách xe buýt ở Edinburgh. Tương tự như vậy, nghiên cứu 

của Iseki và Taylor [139] xác định cảm nhận về sự an toàn cá nhân là một trong ba 

yếu tố chính góp phần vào cảm giác không chắc chắn của hành khách trong thời gian 

chờ đợi tại các nhà ga, đặc biệt là trong trường hợp bị chậm trễ. Sự không chắc chắn 

này, đến lượt nó, ảnh hưởng tiêu cực đến sự hài lòng của hành khách. Dựa trên những 

phát hiện này, nghiên cứu hiện tại đề xuất các giả thuyết sau đây xác thực ảnh hưởng 

của nhận thức về sự an toàn đối với sự hài lòng của người dùng ĐSĐT tại cả nhà ga 

và trên tàu: 

H4a: Nhận thức về sự an toàn của nhà ga có tác động tích cực đến sự hài lòng 

đối với nhà ga 

H4b: Nhận thức về sự an toàn trên tàu có tác động tích cực đến sự hài lòng trên 

tàu  

Cảm nhận về an ninh 

Cảm nhận về an ninh có thể được khái niệm hóa như đánh giá của người tiêu 

dùng về việc liệu một hệ thống hoặc dịch vụ do một công ty cung cấp có đủ an toàn 

để họ tham gia vào các giao dịch hay không . Về bản chất, nó bao gồm đánh giá của 

người tiêu dùng về mức độ bảo mật của các hệ thống hoặc công nghệ được triển khai 

của công ty . Nhận thức về an ninh là yếu tố dự báo quyết định về sự hài lòng [140]. 

Nghiên cứu bởi Eboli và Mazzulla [136] nhấn mạnh rằng an toàn trên tàu và an ninh 

cá nhân là những thuộc tính quan trọng ảnh hưởng đến sự hài lòng của người sử dụng 

xe buýt. Đối với sự hài lòng về phương tiện giao thông công cộng, các mối quan tâm 

liên quan đến an ninh nổi lên như những thuộc tính chính [141]. Ngoài ra, việc tăng 

cường an ninh cá nhân góp phần nâng cao mức độ hài lòng của hành khách, cả tại 

nhà ga và trên tàu, vì an ninh định hình trải nghiệm và sự tự tin của hành khách khi 

đi qua mạng lưới ĐSĐT. Trong bối cảnh hệ ĐSĐT, không có nghiên cứu nào nêu rõ 

vai trò của cảm nhận về an ninh đối với sự hài lòng của hành khách. Để đáp lại, nghiên 

cứu hiện tại đề xuất các giả thuyết sau: 
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H5a: Cảm nhận về an ninh nhà ga có tác động tích cực đến sự hài lòng đối với 

nhà ga 

H5b: Cảm nhận về an ninh trên tàu có tác động tích cực đến sự hài lòng trên 

tàu 

Hình 2.4 cung cấp một khuôn khổ khái niệm minh họa mối quan hệ và giả thuyết 

giữa môi trường vật lý (và các yếu tố của nó) với nhận thức về sự an toàn, cảm nhận 

về an ninh và sự hài lòng đến lòng trung thành. 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Hình 2.4 - Khung khái niệm minh họa mối quan hệ giữa môi trường vật lý và 

nhận thức về sự an toàn, cảm nhận về an ninh và sự hài lòng đến lòng trung 

thành (Kích thích – Chủ thể- Phản ứng) 
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2.2.2.2.  Mối quan hệ giữa nhận thức về an toàn, cảm nhận về an ninh, sự hài 

lòng và lòng trung thành (Chủ thể - Phản ứng) 

Sự hài lòng của hành khách là một cân nhắc quan trọng trong quy hoạch giao 

thông cho các trung tâm đô thị, với nhiều nghiên cứu khám phá mối quan hệ của nó 

với lòng trung thành của hành khách trong bối cảnh giao thông công cộng [134]. Cụ 

thể, sự hài lòng thúc đẩy ý định trung thành của hành khách đối với các dịch vụ giao 

thông công cộng, với hành khách hài lòng có nhiều khả năng tiếp tục sử dụng và giới 

thiệu dịch vụ cho người khác . Tài liệu tham khảo rộng rãi đã xác nhận mối liên hệ 

giữa sự hài lòng của khách hàng và lòng trung thành của khách hàng trong nhiều bối 

cảnh, bao gồm vận tải [134, 142]. Ví dụ, De Oña và De Oña [143] tiết lộ rằng sự hài 

lòng với các thuộc tính dịch vụ vận chuyển đường sắt nhẹ ảnh hưởng đáng kể đến 

khả năng tái sử dụng dịch vụ của hành khách. Phát hiện này phù hợp với các nghiên 

cứu về dịch vụ chia sẻ xe đạp [144], dịch vụ xe buýt [57] và dịch vụ sân bay [145]. 

Dựa trên những phát hiện này, nghiên cứu hiện tại đề xuất giả thuyết sau đây về mối 

quan hệ giữa sự hài lòng và lòng trung thành của hành khách đối với các dịch vụ 

ĐSĐT: 

H6a: Sự hài lòng đối với nhà ga có tác động tích cực đến lòng trung thành đối 

với các dịch vụ ĐSĐT 

H6b: Sự hài lòng đối trên tàu có tác động tích cực đến lòng trung thành đối với 

dịch vụ ĐSĐT 

Nhận thức về sự an toàn cá nhân cuối cùng có thể ảnh hưởng đến mức độ đi xe 

[139]. Mặc dù có ít nghiên cứu cụ thể xem xét mối liên hệ giữa nhận thức về sự an 

toàn và lòng trung thành của hành khách trong bối cảnh giao thông công cộng, Figler 

và cộng sự [146] phát hiện ra rằng sự an toàn, cả trong khi chờ đợi tại các nhà ga và 

trên xe buýt, là một yếu tố dự báo lòng trung thành của hành khách. Do đó, nhiều 

hành khách có thể bị thu hút sử dụng phương tiện giao thông công cộng hơn bằng 

cách hướng ý định của họ đến các lợi ích về an toàn [22]. Ngoài ra, việc nâng cao 

nhận thức về an toàn được xác định là một phương tiện để nâng cao sự hài lòng của 

du khách và thúc đẩy lòng trung thành của khách hàng [137]. Trong bối cảnh của hệ 
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thống ĐSĐT, nhận thức cao về an toàn tại cả nhà ga và trên tàu có thể khuyến khích 

hành khách sử dụng và tái sử dụng dịch vụ, do đó thúc đẩy lòng trung thành của hành 

khách. Theo nghĩa này, nghiên cứu hiện tại đề xuất các giả thuyết sau: 

H7a: Nhận thức về sự an toàn của nhà ga có tác động tích cực đến lòng trung 

thành đối với các dịch vụ ĐSĐT 

H7b: Nhận thức về sự an toàn trên tàu có tác động tích cực đến lòng trung 

thành đối với các dịch vụ ĐSĐT 

 Ha và Pan [147] đã làm nổi bật tác động đáng kể của cảm nhận về an ninh đối 

với sự sẵn lòng của người tiêu dùng trong việc sử dụng các sản phẩm hoặc dịch vụ từ 

cùng một nhà cung cấp trong tương lai. Phát hiện này đã thúc đẩy sự chú ý gần đây 

của cả học giả và người thực hành đối với cảm nhận về an ninh chủ quan trong các 

dịch vụ giao thông công cộng, với mục tiêu cụ thể là thúc đẩy lượng người đi xe 

[134]. Hơn nữa, cảm nhận về an ninh nổi bật như một khía cạnh cơ bản của chất 

lượng dịch vụ vận tải, có ảnh hưởng đáng kể đến sự lựa chọn của người tiêu dùng và 

thường đóng vai trò là yếu tố quyết định trong các quyết định đi lại [148]. Trong khi 

nghiên cứu về ảnh hưởng của cảm nhận về an ninh đối với lòng trung thành của người 

tiêu dùng đã được khám phá rộng rãi trong nhiều bối cảnh dịch vụ khác nhau , việc 

kiểm tra trong lĩnh vực vận tải vẫn còn tương đối hạn chế. Do đó, nghiên cứu hiện tại 

đề xuất các giả thuyết sau để xác thực mối liên hệ giữa cảm nhận về an ninh và lòng 

trung thành của khách hàng: 

H8a: Nhận thức về an ninh nhà ga có tác động tích cực đến lòng trung thành 

đối với các dịch vụ ĐSĐT 

H8b: Nhận thức về an ninh trên tàu có tác động tích cực đến lòng trung thành 

đối với các dịch vụ ĐSĐT 
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Hình 2.5 -  Khung khái niệm minh họa mối quan hệ giữa nhận thức về an toàn, 

cảm nhận về an ninh, sự hài lòng và lòng trung thành (Chủ thể - Phản ứng) 

Chú thích: PSA_ST: Nhận thức về sự an toàn - Tại nhà ga 

PHS_ST: Môi trường vật lý - Tại nhà ga 

PSE_ST: Cảm nhận về an ninh - Tại nhà ga 

PSE_ST: Sự hài lòng - Tại nhà ga 

PSA_OB: Nhận thức về sự an toàn - Trên tàu 

PHS_OB: Môi trường vật lý - Trên tàu 

PSE_OB: Cảm nhận về an ninh - Trên tàu 

PSE_OB: Sự hài lòng - Trên tàu 

2.3. Phương pháp nghiên cứu 

Trên cơ sở các lý thuyết nền tảng và mô hình nghiên cứu đã được xây dựng, 

phần này sẽ trình bày phương pháp nghiên cứu (PPNC) được áp dụng nhằm kiểm 

định mô hình và các giả thuyết đã đề xuất.  

- Về phương pháp nghiên cứu: Luận án sử dụng PPNC định lượng với thiết kế 

khảo sát cắt ngang, trong đó các khái niệm nghiên cứu được lượng hóa bằng các biến 

quan sát và dữ liệu được thu thập từ mẫu khảo sát trong một khoảng thời gian xác 

định. Trên cơ sở dữ liệu thu thập được, luận án áp dụng PLS-SEM để kiểm định đồng 
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thời mô hình đo lường và mô hình cấu trúc, qua đó đánh giá các quan hệ giữa nhiều 

biến trong mô hình một cách tổng thể. Việc lựa chọn PLS-SEM phù hợp với đặc điểm 

nghiên cứu khi mô hình có thể tương đối phức tạp (nhiều cấu trúc và đường dẫn), 

đồng thời bối cảnh ĐSĐT tại Việt Nam còn mới, do đó PLS-SEM hỗ trợ tốt cho mục 

tiêu kiểm định và phát triển mô hình trong điều kiện dữ liệu thực nghiệm có thể không 

hoàn toàn lý tưởng (ví dụ phân phối không chuẩn) và cần một kỹ thuật ước lượng linh 

hoạt (Cụ thể được trình bày trong mục 2.3.3.2 và phụ lục 7). 

- Về công cụ nghiên cứu: Công cụ ở đây được hiểu là phương tiện đo lường và 

xử lý dữ liệu phục vụ cho phương pháp đã chọn.  

   + Thứ nhất, nghiên cứu sử dụng bảng hỏi có cấu trúc với thang đo Likert 7 

mức cho từng khái niệm nhằm chuẩn hóa việc thu thập dữ liệu và đảm bảo khả năng 

lượng hóa các biến tiềm ẩn.  

   + Thứ hai, nghiên cứu sử dụng phần mềm SPSS cho giai đoạn tiền xử lý và 

phân tích sơ bộ, bao gồm: mã hóa dữ liệu, làm sạch dữ liệu, thống kê mô tả mẫu, 

kiểm tra dữ liệu thiếu/ngoại lệ và thực hiện một số kiểm định ban đầu nhằm đảm bảo 

dữ liệu đáp ứng yêu cầu tối thiểu trước khi đưa vào mô hình SEM. SPSS được lựa 

chọn vì giao diện trực quan, thao tác thuận tiện, phù hợp để trình bày kết quả mô tả 

và kiểm định sơ bộ theo chuẩn báo cáo luận án, đồng thời giúp giảm rủi ro sai sót 

thao tác ở các bước xử lý dữ liệu thường gặp.  

   + Thứ ba, SmartPLS được sử dụng cho giai đoạn phân tích PLS-SEM, vì đây 

là phần mềm chuyên dụng cho PLS-SEM, hỗ trợ đầy đủ và nhất quán quy trình đánh 

giá mô hình đo lường và mô hình cấu trúc. So với các lựa chọn khác như STATA hay 

R, SmartPLS có ưu thế ở tính “chuyên biệt” cho PLS-SEM và quy trình thao tác trực 

quan theo mô hình đường dẫn, giúp triển khai, kiểm tra và báo cáo kết quả PLS-SEM 

nhanh, rõ và dễ theo dõi; trong khi STATA/R mạnh về lập trình và tùy biến, nhưng 

thường đòi hỏi người nghiên cứu có nền tảng code và thiết lập quy trình phân tích thủ 

công hơn, dễ tạo khác biệt giữa các lần chạy nếu không chuẩn hóa tốt. 

2.3.1. Thiết kế bảng hỏi và quy trình hiệu chỉnh thang đo 
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Bảng hỏi là công cụ quan trọng được sử dụng trong nghiên cứu này để thu thập 

dữ liệu thực tế từ người tham gia, phục vụ cho việc đạt được các mục tiêu nghiên cứu 

đề ra. Công cụ này bao gồm chuỗi các câu hỏi và thang đo, được thiết kế theo trình 

tự logic, dễ hiểu và phù hợp với đối tượng khảo sát. 

- Thông tin thu thập từ bảng hỏi rất đa dạng, bao gồm: Kiến thức, ý kiến, thái 

độ/niềm tin, hành vi và các đặc điểm nhân khẩu học,... 

- Dữ liệu được thu thập theo dạng tự khai báo, do đó có thể tiềm ẩn một số sai 

lệch, song vẫn là phương pháp hiệu quả để đo lường cả biến cụ thể (tuổi, giới tính, 

phương tiện di chuyển...) lẫn các khái niệm trừu tượng (mức độ hài lòng, lòng trung 

thành, cảm giác an toàn...). 

Để đảm bảo độ tin cậy và giá trị sử dụng của dữ liệu, bảng hỏi được thiết kế 

chặt chẽ dựa trên các biến nghiên cứu và thang đo đã trình bày trong Chương 2. Trong 

nghiên cứu này, hai bộ bảng hỏi riêng biệt đã được xây dựng nhằm phù hợp với hai 

mục tiêu cụ thể: 

 Bảng hỏi số 1: Xác định các yếu tố ảnh hưởng đến ý định sử dụng ĐSĐT của 

nhóm hành khách tiềm năng (chưa sử dụng ĐSĐT). 

 Bảng hỏi số 2: Xác định các yếu tố tác động đến lòng trung thành của nhóm 

hành khách đã và đang sử dụng ĐSĐT. 

Trước khi xây dựng bảng hỏi, nghiên cứu đã tiến hành tổng quan tài liệu, phân 

tích các lý thuyết nền tảng và các nghiên cứu thực nghiệm trong và ngoài nước liên 

quan đến hành vi sử dụng GTCC và ĐSĐT. Trên cơ sở đó, các khái niệm nghiên cứu, 

mối quan hệ giữa các biến và các biến quan sát tương ứng được xác định từ những 

thang đo đã được kiểm định trong các nghiên cứu trước. Việc xây dựng bảng hỏi 

được thực hiện theo nguyên tắc mỗi khái niệm nghiên cứu được đo lường thông qua 

nhiều biến quan sát nhằm phản ánh đầy đủ nội hàm của khái niệm và bảo đảm độ tin 

cậy của mô hình phân tích. Trong nghiên cứu này, các thang đo được kế thừa có chọn 

lọc từ các nghiên cứu quốc tế và được điều chỉnh để phù hợp với bối cảnh GTCC tại 

Việt Nam. Do bảng hỏi ban đầu được xây dựng bằng tiếng Anh và triển khai khảo sát 

bằng tiếng Việt, quy trình dịch - hiệu chỉnh được thực hiện theo hướng dẫn thích ứng 
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xuyên văn hóa nhằm đảm bảo tương đương ngữ nghĩa, ngữ cảnh và khái niệm. Sau 

đó, bảng hỏi được rà soát thông qua tham vấn chuyên gia và khảo sát thử để đánh giá 

mức độ rõ ràng, tính logic giữa các nhóm câu hỏi và sự phù hợp với đối tượng khảo 

sát. Trên cơ sở các ý kiến phản hồi, một số nội dung được điều chỉnh về cách diễn 

đạt, thuật ngữ và cấu trúc câu hỏi trước khi tiến hành khảo sát chính thức. Quy trình 

gồm các bước chính: 

B1-Xây dựng thang đo sơ bộ (item generation & adaptation): Tổng hợp các 

biến quan sát từ tổng quan tài liệu và lựa chọn các thang đo đã được kiểm chứng; điều 

chỉnh câu chữ để phù hợp ngữ cảnh dịch vụ ĐSĐT/GTCC tại Việt Nam. 

B2-Dịch xuôi (forward translation): Bản tiếng Anh được dịch sang tiếng Việt 

bởi người/nhóm song ngữ. Các bản dịch được đối chiếu để tạo bản dịch thống nhất. 

B3-Dịch ngược (back translation): Bản tiếng Việt thống nhất được một dịch 

giả song ngữ độc lập dịch ngược sang tiếng Anh; so sánh với bản gốc để phát hiện và 

hiệu chỉnh các sai khác về nghĩa, thuật ngữ và sắc thái. 

B4-Tham vấn chuyên gia (expert review): Bảng hỏi sau dịch được gửi chuyên 

gia trong lĩnh vực giao thông/GTCC và phương pháp nghiên cứu để đánh giá: (i) mức 

độ phù hợp bối cảnh; (ii) độ rõ ràng – dễ hiểu; (iii) khả năng đo lường đúng khái 

niệm; từ đó hiệu chỉnh câu chữ, tránh thuật ngữ gây hiểu nhầm. 

B5-Khảo sát thí điểm (pilot test) và hiệu chỉnh: Bảng hỏi được khảo sát thí 

điểm với 30 sinh viên tại Hà Nội để ghi nhận phản hồi về độ rõ ràng, dễ hiểu, thời 

lượng trả lời, và các mục dễ gây nhầm lẫn. Dựa trên phản hồi pilot và góp ý chuyên 

gia, bảng hỏi được chỉnh sửa trước khi triển khai khảo sát chính thức.  

Trước khi triển khai khảo sát chính thức, bảng hỏi đã được hiệu chỉnh dựa trên 

ý kiến đóng góp từ các chuyên gia trong lĩnh vực Giao thông vận tải và phản hồi từ 

khảo sát thí điểm. Nội dung tóm tắt của các bảng hỏi được trình bày tại Hình 2.6; chi 

tiết của hai bảng hỏi được trình bày tại Phụ lục 5 và 6. 
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Hình 2.6 – Quy trình thiết kế bảng hỏi khảo sát

Bảng hỏi số 2: Lòng trung thành  

Xác định các yếu tố và thang đo 

Thiết kế bảng hỏi 

Tham vấn chuyên gia 

Khảo sát thí điểm 

Hoàn thiện bảng hỏi 

Bảng hỏi số 1: Ý đinh sử dụng  

Thông tin chung về chuyến đi 

Cảm nhận của hành khách về 
dịch vụ ĐSĐT 

Trải nghiệm về chuyến đi 
trong quá khứ 

Thông tin cá nhân 

Tần suất, mục đích, thời gian di 
chuyển, phương tiện đi đến ga,… 

Cảm nhận dịch vụ tại nhà ga và 
trên tàu điện, mức độ hài lòng và 
lòng trung thành của hành khách 

Những trải nghiệm trước đây 
khi sử dụng dịch vụ ĐSĐT như 
trộm cắp, xâm hại,… 

Độ tuổi, giới tính, nghề nghiệp, 
trình độ học vấn, thu nhập, … 

Mô tả thông tin liên quan đến 
việc tiếp cận ĐSĐT 

Cảm nhận của hành khách về 
dịch vụ ĐSĐT 

Thông tin cá nhân 
Độ tuổi, giới tính, nghề nghiệp, 
trình độ học vấn, thu nhập, … 

Kinh nghiệm sử dụng ĐSĐT, 
nơi sống/làm việc cách ga tàu 

bao xa, phương tiện di 
chuyển,..) 

Suy nghĩ, cảm nhận của hành 
khách về dịch vụ, ý định sử 
dụng ĐSĐT trong tương lai 
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2.3.2. Thu thập và chuẩn bị dữ liệu phân tích 

Thu thập dữ liệu là bước quan trọng nhằm cung cấp cơ sở cho phân tích, kiểm 

định mô hình và đưa ra các kết luận nghiên cứu. Trong luận án này, dân số mục tiêu 

không phải toàn bộ dân cư, mà là những người hiện đang sử dụng và/hoặc có khả 

năng sử dụng ĐSĐT, tức là có mức độ nhận biết nhất định về ĐSĐT và sinh sống/làm 

việc trong khu vực có thể tiếp cận các ga tàu. Trên thực tế giai đoạn đầu của quá trình 

phát triển ĐSĐT ở Việt Nam, khó tồn tại một khung mẫu đầy đủ cho nhóm đối tượng 

này, do đó nghiên cứu sử dụng phương pháp chọn mẫu phi xác suất, cụ thể là chọn 

mẫu thuận tiện.  

Chiến lược chọn mẫu được xây dựng dựa trên đặc thù của dân số mục tiêu: tập 

trung vào các khu vực gần ga và những không gian công cộng trong phạm vi khoảng 

1 km quanh tuyến ĐSĐT, nơi có khả năng tiếp cận được nhóm người dùng hoặc tiềm 

năng dùng ĐSĐT. Nếu mở rộng khảo sát ra các khu vực quá xa tuyến, đặc biệt là nơi 

người dân chưa từng nghe đến hoặc chưa thể tiếp cận hệ thống ĐSĐT, mẫu sẽ bị pha 

trộn bởi những người không có nhận thức, không có nhu cầu và không có khả năng 

tiếp cận, làm tăng sai lệch chọn mẫu (sampling bias) theo hướng ngược lại và khiến 

mô hình hành vi không còn phản ánh đúng tập người dùng tiềm năng của hệ thống. 

Trong nghiên cứu này, việc thu thập dữ liệu được tiến hành cụ thể như sau: 

(1) Với nhóm người chưa từng sử dụng ĐSĐT:  các khảo sát viên tiếp cận ngẫu 

nhiên người tham gia tại các khu vực đông người như công viên, trung tâm 

thương mại, bến tàu, trong bán kính 1km quanh các ga tàu, nhằm tiếp cận 

nhóm có tiềm năng sử dụng ĐSĐT trong tương lai. 

(2) Với nhóm hành khách đã và đang sử dụng ĐSĐT:  khảo sát được thực hiện 

trực tiếp tại một số nhà ga có lưu lượng hành khách cao (ví dụ: ga Cát Linh, 

ga Thượng Đình, …), nơi người tham gia được lựa chọn theo phương thức 

thuận tiện trong dòng hành khách ra/vào ga. 

Để giảm thiểu thiên lệch của phương pháp chọn mẫu thuận tiện, khảo sát được 

triển khai tại nhiều ga khác nhau và ở các khung thời gian khác nhau (giờ cao 

điểm - thấp điểm, ngày thường - cuối tuần). 
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Trước khi tiến hành khảo sát, người tham gia được kiểm tra điều kiện phù hợp, 

được giải thích rõ mục đích nghiên cứu và được đảm bảo rằng thông tin thu thập chỉ 

phục vụ cho mục đích khoa học và ẩn danh. Quá trình khảo sát được thực hiện trong 

môi trường thoải mái, có hỗ trợ khi cần thiết. Sau khi hoàn thành, người tham gia 

nhận phần quà cảm ơn trị giá 30.000 VNĐ. Để đảm bảo độ tin cậy của dữ liệu khảo 

sát, nghiên cứu thực hiện kiểm soát chất lượng ngay trong quá trình thu thập dữ liệu. 

Đối với khảo sát trực tiếp, điều tra viên theo dõi quá trình trả lời và rà soát các trường 

hợp có dấu hiệu trả lời thiếu chú tâm. Đồng thời, bảng hỏi được thiết kế một số câu 

hỏi logic và đối chiếu nhằm kiểm tra tính nhất quán của câu trả lời. Các phiếu có câu 

trả lời mâu thuẫn, thiếu nhất quán hoặc không hoàn thành sẽ được loại bỏ trước khi 

đưa vào phân tích. 

- Số lượng mẫu tối thiểu 

Bảng trên so sánh cỡ mẫu tối thiểu theo hai cách tiếp cận. Theo nghiên cứu của 

Hair Jr và cộng sự [149] cỡ mẫu tối thiểu bằng 5 lần số biến quan sát; trong khi theo 

Barclay và cộng sự [150], là 10 lần số đường dẫn lớn nhất tại một biến tiềm ẩn. Kết 

quả cho thấy trong cả hai mô hình, cỡ mẫu tính theo Hair Jr. đều lớn hơn (300 và 245 

mẫu). Do đó, để đảm bảo độ tin cậy và khả năng phân tích tốt trong mô hình PLS-

SEM, nghiên cứu này lựa chọn nguyên tắc của Hair Jr. et al. làm căn cứ xác định cỡ 

mẫu tối thiểu cho mỗi mô hình.  

Bảng 2.2 - So sánh cỡ mẫu tối thiểu 

Mô hình 

Số 
biến 
quan 
sát 

Số 
đường 
dẫn lớn 
nhất tại 
1 biến 

tiềm ẩn 

Cỡ mẫu tối thiểu 

Chọn 
cỡ 

mẫu 
tối 

thiểu 

Số lượng 
mẫu 

phân tích 

Kết 
quả 

Theo Hair 
Jr:  

5 × số biến 
quan sát 

Theo 
Barclay:   
10 × số 

đường dẫn 
lớn nhất 
tại 1 biến 
tiềm ẩn 

Ý định sử 
dụng 
ĐSĐT 

60 6 300 60 300 
HN: 541 

Đạt TP. HCM: 
416 

Lòng trung 
thành 

49 4 245 40 245 HN: 445 Đạt 
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Bảng 2.3 – Tổng hợp chuẩn bị về dữ liệu nghiên cứu 

Nội dung 
Nghiên cứu xác định các yếu 

tố tác động đến ý định sử 
dụng ĐSĐT 

Nghiên cứu xác định các yếu 
tố tác động đến lòng trung 
thành của hành khách với 

ĐSĐT 
Phương pháp 
thu thập dữ 

liệu 

Bảng hỏi khảo sát (Bảng hỏi số 
1) 

Bảng hỏi khảo sát (Bảng hỏi số 
2) 

Đối tượng khảo 
sát + tiêu chí 

chọn mẫu 

Người dân thuộc khu vực 
nghiên cứu, chưa từng sử dụng 
ĐSĐT, tự nguyện tham gia khảo 
sát 

Hành khách đã sử dụng ĐSĐT, 
tự nguyện tham gia khảo sát 

Khu vực khảo 
sát 

Các khu công cộng quanh bán 
kính 1km các nhà ga đường sắt  
- Hà Nội: ga Cát Linh (phường 
Ô Chợ Dừa), ga La Thành 
(phường Đống Đa), ga Láng 
(phường Đống Đa), ga Văn 
Quán (phường Hà Đông), ga 
Yên Nghĩa (phường Yên Nghĩa) 
- TP. HCM: ga Bến Thành 
(phường Bến Thành), ga Nhà 
hát thành phố (Phường Sài 
Gòn), ga Thảo Điền (phường 
An Khánh), ga Thủ Đức 
(phường Thủ Đức), ga Đại học 
Quốc gia (phường Linh Xuân) 

Hành khách đang chờ tàu tại nhà 
ga và hành khách đang đi trên 
tàu 
- Hà Nội: ga Cát Linh (phường 
Ô Chợ Dừa), ga La Thành 
(phường Đống Đa), ga Láng 
(phường Đống Đa), ga Văn 
Quán (phường Hà Đông), ga 
Yên Nghĩa (phường Yên Nghĩa) 

Số lượng mẫu 
phân tích 

- Hà Nội: 541 mẫu (56,5%) 
- TP. HCM: 416 mẫu (43,5%) 

Hà Nội:445 (100%) 

Phương pháp 
lấy mẫu 

Lấy mẫu ngẫu nhiên Lấy mẫu ngẫu nhiên 

Thang đo Likert 7 mức độ  Likert 7 mức độ 
Phân tích dữ 

liệu 
- Phân tích thống kê mô tả. 
- Phân tích SEM 

- Phân tích thống kê mô tả. 
- Phân tích SEM 

Thời gian thực 
hiện 

Hà Nội: 01/2024 
TP. HCM: 10/2024 

Hà Nội: 4/2023   

Trong luận án, dữ liệu khảo sát được phân thành hai nhóm tương ứng với hai 

mục tiêu phân tích. Dữ liệu kỳ vọng/ý định được thu thập từ nhóm người dân chưa 

sử dụng ĐSĐT, phản ánh nhận thức, thái độ và mức độ sẵn sàng sử dụng dịch vụ 

trong tương lai; dữ liệu này được dùng để phân tích ý định sử dụng ĐSĐT. Dữ liệu 
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trải nghiệm thực tế được thu thập từ nhóm hành khách đã sử dụng ĐSĐT, phản ánh 

đánh giá sau trải nghiệm về chất lượng môi trường dịch vụ, an toàn, an ninh, sự hài 

lòng và lòng trung thành; dữ liệu này được dùng để phân tích lòng trung thành của 

hành khách. Dữ liệu được thu thập từ hai bảng hỏi sẽ trải qua quy trình xử lý chặt chẽ 

nhằm đảm bảo chất lượng và độ tin cậy cao nhất:   

 Bước 1 - Mã hóa dữ liệu: Trước tiên, toàn bộ câu trả lời từ các bảng hỏi sẽ 

được mã hóa theo một hệ thống quy định sẵn. Mỗi câu trả lời sẽ được chuyển đổi 

thành giá trị số hoặc ký hiệu thích hợp, tạo điều kiện thuận lợi cho việc phân tích và 

xử lý sau này. 

 Bước 2 - Lọc và kiểm tra dữ liệu: Dữ liệu sau khi thu thập được rà soát để 

loại bỏ các phiếu không hợp lệ trước khi phân tích. Các tiêu chí loại phiếu bao gồm: 

phiếu không đúng đối tượng khảo sát, phiếu không hoàn thành, thiếu thông tin ở các 

biến quan trọng, câu trả lời mâu thuẫn giữa các câu hỏi logic/đối chiếu, hoặc có dấu 

hiệu trả lời thiếu chú tâm như lựa chọn lặp lại một phương án cho hầu hết các câu 

hỏi. Đối với dữ liệu thiếu (missing values), các phiếu thiếu nhiều thông tin hoặc thiếu 

ở các biến chính của mô hình sẽ bị loại bỏ. Trường hợp thiếu dữ liệu không đáng kể 

sẽ được kiểm tra theo từng biến và chỉ được giữ lại nếu không ảnh hưởng đến việc 

đánh giá thang đo và mô hình cấu trúc. 

 Bước 3 - Kiểm tra lỗi và xử lý ngoại lệ: Sau bước lọc dữ liệu, bộ dữ liệu tiếp 

tục được kiểm tra nhằm phát hiện lỗi nhập liệu và các giá trị bất thường. Các lỗi như 

dữ liệu nằm ngoài khoảng giá trị của thang đo Likert, dữ liệu bị trùng lặp, sai mã hóa 

hoặc không phù hợp với logic câu trả lời được rà soát và hiệu chỉnh hoặc loại bỏ nếu 

không thể xác minh. Các giá trị ngoại lệ (outliers) được nhận diện thông qua thống 

kê mô tả và kiểm tra logic theo từng biến quan sát. Những quan sát bất thường chỉ bị 

loại bỏ khi có căn cứ cho thấy đó là lỗi nhập liệu, câu trả lời không hợp lý hoặc có 

khả năng làm sai lệch kết quả phân tích; các giá trị khác biệt nhưng vẫn hợp lý về mặt 

thực tế được giữ lại để bảo đảm tính khách quan của dữ liệu. 
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 Bước 4 - Chuẩn hóa và cấu trúc hóa dữ liệu: Sau khi hoàn tất các bước làm 

sạch dữ liệu, toàn bộ thông tin sẽ được chuẩn hóa và sắp xếp theo đúng cấu trúc cần 

thiết để phục vụ các phân tích thống kê và mô hình hóa. 

Kết quả của quy trình này là một tập dữ liệu chính xác, rõ ràng và nhất quán, 

tạo nền tảng vững chắc cho việc áp dụng các phương pháp phân tích khoa học. Việc 

xử lý dữ liệu kỹ lưỡng không chỉ đảm bảo tính khách quan mà còn tăng độ tin cậy 

cho các kết luận và đề xuất từ nghiên cứu. 

2.3.3. Phương pháp phân tích dữ liệu 

Trong nghiên cứu hành vi, nhiều phương pháp phân tích số liệu được sử dụng, 

bao gồm thống kê mô tả, hồi quy tuyến tính, phân tích nhân tố khám phá, phân tích 

nhân tố khẳng định, và mô hình cấu trúc tuyến tính. Trong nghiên cứu này, tác giả 

lựa chọn phương pháp mô hình cấu trúc tuyến tính (Structural Equation Modeling – 

SEM) làm công cụ phân tích chính nhờ những ưu điểm vượt trội, đặc biệt phù hợp 

với mục tiêu phân tích các yếu tố phức tạp ảnh hưởng đến ý định sử dụng và lòng 

trung thành của hành khách đối với ĐSĐT. 

2.3.3.1. Mô hình cấu trúc tuyến tính (SEM) 

 Mô hình phương trình cấu trúc (Structural Equation Modeling - SEM), hay 

còn gọi là mô hình cấu trúc tuyến tính, là một kỹ thuật phân tích thống kê tiên tiến và 

rất linh hoạt, được sử dụng rộng rãi trong nhiều lĩnh vực như khoa học hành vi, kinh 

tế học, quản trị kinh doanh, giáo dục, và y học. SEM được xem như một sự kết hợp 

giữa phân tích nhân tố, hồi quy đa biến và phân tích đường dẫn, cho phép các nhà 

nghiên cứu kiểm tra một cách toàn diện và chi tiết các mối quan hệ phức tạp giữa các 

biến quan sát và biến tiềm ẩn (latent variables) trong cùng một mô hình thống nhất 

[151]. 

Điểm mạnh của SEM là khả năng: 

 Phân tích đồng thời nhiều mối quan hệ, giúp đánh giá toàn diện các yếu tố ảnh 

hưởng đến ý định sử dụng và lòng trung thành. 

 Mô hình hóa biến tiềm ẩn, phản ánh chính xác các yếu tố tâm lý như sự hài 

lòng, nhận thức chất lượng dịch vụ. 
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 Kiểm định độ phù hợp của mô hình với dữ liệu thực tế thông qua các chỉ số 

như CFI, RMSEA, Chi-square. 

 Giảm sai số đo lường, tăng độ chính xác của kết quả. 

 Phân tích vai trò trung gian, làm rõ cơ chế ảnh hưởng giữa các yếu tố. 

Với những ưu điểm trên, SEM là công cụ phân tích mạnh mẽ, đặc biệt phù hợp 

trong các nghiên cứu dịch vụ nhằm hiểu rõ hành vi người dùng. Trong nghiên cứu 

này, SEM được lựa chọn làm phương pháp phân tích chính để kiểm định mô hình về 

ý định sử dụng và lòng trung thành đối với ĐSĐT, qua đó cung cấp cơ sở khoa học 

cho việc định hướng các giải pháp cải thiện dịch vụ hiệu quả hơn. 

Mô hình phương trình cấu trúc SEM bao gồm hai thành phần chính: mô hình 

đo lường (outer model) và mô hình cấu trúc (inner model). Mỗi thành phần này đóng 

vai trò khác nhau trong việc phân tích và kiểm tra mối quan hệ giữa các biến trong 

nghiên cứu. 

 a, Mô hình đo lường: tập trung vào mối quan hệ giữa các biến quan sát 

(Observed Variables - Được đo lường trực tiếp qua khảo sát ) và biến tiềm ẩn (Latent 

Variables - đo lường gián tiếp qua biến quan sát)  . Đây là giai đoạn kiểm tra xem các 

biến quan sát có phản ánh hoặc đóng vai trò xây dựng cho các khái niệm tiềm ẩn 

trong nghiên cứu hay không. 

b, Mô hình cấu trúc: xác định mối quan hệ nhân quả giữa các biến tiềm ẩn, 

cho phép kiểm tra các giả thuyết về tác động trực tiếp, gián tiếp hoặc toàn phần. 

2.3.3.2. Phân loại phương pháp SEM 

Hiện nay, có hai phương pháp tiếp cận chính trong phân tích mô hình phương 

trình cấu trúc (SEM), đó là: 

 SEM dựa trên hiệp phương sai (Covariance-Based SEM - CB-SEM) và 

 SEM dựa trên bình phương nhỏ nhất từng phần (Partial Least Squares SEM - 

PLS-SEM). 

CB-SEM chủ yếu được sử dụng khi mục tiêu nghiên cứu là kiểm định và xác 

nhận các lý thuyết đã có. Phương pháp này giúp đánh giá mức độ phù hợp giữa dữ 

liệu thực tế và mô hình lý thuyết thông qua các chỉ số đo lường độ phù hợp toàn cục. 
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Ngược lại, PLS-SEM lại thường được sử dụng khi mục tiêu nghiên cứu là phát 

triển, khám phá các lý thuyết mới hoặc khi mô hình có cấu trúc phức tạp với nhiều 

biến tiềm ẩn. Trong bối cảnh nghiên cứu các hành vi sử dụng và lòng trung thành đối 

với ĐSĐT - một loại hình dịch vụ còn mới tại Việt Nam, việc áp dụng PLS-SEM 

mang lại nhiều ưu điểm phù hợp: 

 Không yêu cầu dữ liệu phân phối chuẩn đa biến: Dữ liệu trong nghiên cứu 

khoa học xã hội, đặc biệt trong các khảo sát về hành vi người dùng dịch vụ 

giao thông công cộng, thường không tuân theo phân phối chuẩn đa biến. PLS-

SEM có khả năng xử lý tốt các dữ liệu như vậy. 

 Phù hợp với cỡ mẫu nhỏ đến vừa: PLS-SEM có thể cho kết quả ổn định với 

cỡ mẫu nhỏ hơn so với CB-SEM, trong khi mô hình nghiên cứu này có số 

lượng biến tương đối lớn và cấu trúc phức tạp. 

 Độ mạnh thống kê cao hơn khi kiểm định các mô hình phức tạp: PLS-SEM có 

khả năng đạt được mức sức mạnh thống kê cao hơn, cho phép kiểm định hiệu 

quả các mô hình phức tạp với nhiều quan hệ nhân quả và biến trung gian  

 Hỗ trợ tốt cho nghiên cứu khám phá: Do đề tài này tập trung vào việc khám 

phá các yếu tố ảnh hưởng đến ý định sử dụng và lòng trung thành với ĐSĐT 

một chủ đề mới, chưa có nhiều lý thuyết chặt chẽ tại bối cảnh Việt Nam nên 

PLS-SEM là phương pháp phù hợp để khai phá mối quan hệ giữa các biến. 

Điểm mới trong việc vận dụng PLS-SEM của luận án là xây dựng và kiểm định 

các cấu trúc bậc hai (Higher-Order Constructs) đối với các khái niệm 'Lý do thúc đẩy' 

và 'Lý do ngăn cản'. Cách tiếp cận này cho phép phản ánh bản chất đa chiều của động 

lực và rào cản đối với hành vi sử dụng ĐSĐT, đồng thời làm giảm độ phức tạp của 

mô hình so với việc đưa đồng thời nhiều biến thành phần vào mô hình cấu trúc. Bên 

cạnh đó, nghiên cứu thực hiện kiểm định riêng cho hai nhóm đối tượng gồm nhóm 

chưa sử dụng và nhóm đang sử dụng ĐSĐT, qua đó mở rộng khả năng ứng dụng của 

PLS-SEM trong nghiên cứu hành vi người dùng ĐSĐT tại Việt Nam. 

Trong phần phụ lục 7 bảng so sánh giữa PLS-SEM và CB-SEM trong bối cảnh 

nghiên cứu của luận án. Quy trình phân tích mô hình PLS-SEM như sau:  
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Hình  2.7 - Quy trình phân tích mô hình PLS-SEM  

2.3.4. Đánh giá kiểm định mô hình 

Sau khi thu thập số liệu theo mô hình nghiên cứu, tác giả tiến hành phân tích dữ 

liệu bằng phương pháp PLS-SEM. Quá trình phân tích này bao gồm hai phần chính 

quan trọng: đánh giá mô hình đo lường và đánh giá mô hình cấu trúc. Mỗi phần đều 

có các tiêu chí đánh giá cụ thể để đảm bảo tính hợp lý và độ tin cậy của mô hình. 

Mô hình lý thuyết 

Đánh giá mô hình đo lường 

(Measurement model) 

Đánh giá mô hình cấu 

trúc (Structural model) 

Phân tích đa nhóm 

(Multigroup Analysis-

MGA) 

Kết quả nghiên cứu 

1. Mô hình đo lường dạng kết quả (Reflective 
measurement model) 
- Hệ số Cronbach’s alpha (CA) 
- Độ tin cậy tổng hợp - Composite Reliability (CR) 
- Giá trị hội tụ (Convergent Validity) 
- Tính phân biệt (Discriminant Validity) 
2. Mô hình đo lường dạng nguyên nhân quả (Formative 
measurement model) 
- Vấn đề đa cộng tuyến (Collinearity Issues) 
- Chất lượng liên quan đến biến quan sát (Outer Weights) 

- Biến nghiên cứu (Construct) 
- Biến chỉ báo/ thang đo 
- Giả thuyết nghiên cứu (quan hệ giữa các biến nghiên 
cứu) 

- Độ phù hợp của mô hình  
- Mức ý nghĩa và sự liên quan của các mối quan hệ trong 
mô hình cấu trúc (Significance and relevance of path 
coefficients) 
- Hệ số tác động R2 (Coeficient of determination) 
- Sự liên quan dự báo Q2 (Predictive relevance) 

- Đánh giá thông qua các yếu tố về giới tính, thu nhập, độ 
tuổi và trình độ học vấn,… để xem xét có sự khác biệt nào. 
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2.3.4.1. Đánh giá mô hình đo lường 

Đánh giá mô hình đo lường là bước quan trọng trong phân tích mô hình phương 

trình cấu trúc (SEM), nhằm kiểm tra độ tin cậy và tính hợp lệ của các thang đo đối 

với các biến tiềm ẩn. Mô hình đo lường đánh giá mối quan hệ giữa biến quan sát và 

biến tiềm ẩn, giúp xác định mức độ phù hợp của mô hình với dữ liệu thực tế. Trong 

SEM, mô hình đo lường gồm hai loại chính: 

 Mô hình dạng kết quả (Reflective Model) 

 Mô hình dạng nguyên nhân (Formative Model) 

Mỗi loại có các tiêu chí đánh giá riêng, tùy theo cách các biến quan sát phản ánh biến 

tiềm ẩn. 

a, Đánh giá mô hình dạng kết quả  

Trong mô hình đo lường dạng kết quả, các biến quan sát được sử dụng để phản 

ánh biến tiềm ẩn, tức là chúng thể hiện các đặc điểm hoặc thuộc tính của biến tiềm 

ẩn mà không thay đổi bản chất của nó. Đánh giá mô hình đo lường dạng kết quả được 

đánh giá qua ba tiêu chí được thể hiện ở Hình 2.10 

(1) Độ tin cậy nhất quán nội bộ: là tiêu chí kiểm tra các biến quan sát trong thang 

đo có thực sự tương quan hay liên kết chặt chẽ với nhau hay không, được đánh giá 

qua qua hệ số Cronbach’s alpha (CA) và độ tin cậy tổng hợp (Composite reliability 

– CR). 

- Hệ số Cronbach’s alpha (CA): CA dùng để ước tính độ tin cậy nội tại của thang 

đo, dựa trên mức độ tương quan giữa các biến quan sát. Công thức: 

                  

2

1
2

'  . 1
1

M

i
i

t

s
M

Cronbach s Alpha
M s



 
         
 
 



     

Trong đó:  

+ 2
is : phương sai biến quan sát i của biến nghiên cứu được đo lường với số lượng M 

biến quan sát (i=1,2,…,M). 

+ 2
ts : phương sai tổng các biến quan sát M của biến nghiên cứu 

(2.1) 
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+ M: số lượng biến quan sát của 1 biến nghiên cứu. 

 CA cho biết các biến quan sát có liên kết chặt chẽ với nhau hay không, nhưng không 

chỉ ra biến nào nên giữ hoặc loại bỏ. Để đánh giá chi tiết hơn, cần kết hợp xem xét hệ số 

tương quan biến tổng và Composite Reliability (CR). 

- Độ tin cậy tổng hợp (CR): được tính dựa vào các hệ số tải ngoài (outer 

loadings) và có giá trị khác nhau giữa các biến tiềm ẩn theo công thức như sau: 

 

2

1
2

1 1

M

i
i

c
M M

i i
i i

l

l var e

 

 

 
 
 

 
 

 



 
                         (2.2) 

Trong đó: 

 + li: hệ số tải bên ngoài được tiêu chuẩn hóa biến i của một cấu trúc cụ 

thể đo bằng chỉ số M. 

 + var (ei): phương sai của số đo lường,   2
iiv r e la l  ;  

 + ei: sai số đo lường. 

Độ tin cậy tổng hợp thay đổi trong khoảng từ 0 đến 1, với các giá trị cao hơn 

cho thấy mức độ tin cậy cao hơn, được giải thích tương tự như Cronbach’s alpha. Cụ 

thể, các giá trị độ tin cậy tổng hợp từ 0,6 đến 0,7 được chấp nhận trong nghiên cứu 

thăm dò, trong khi các giá trị 0,7 đến 0,9 mới có thể được coi là đạt yêu cầu 

(2) Giá trị hội tụ (Convergent Validity – CV): Giá trị hội tụ đo lường mức độ 

mà các biến quan sát có liên kết chặt chẽ và phản ánh đúng khái niệm của biến tiềm 

ẩn mà chúng đại diện. Để đánh giá giá trị hội tụ, dùng hệ số tải ngoài (Outer Loading 

- OL) của biến quan sát và giá trị phương sai trích xuất trung bình (Average Variance 

Extracted – AVE). Qua đó được thể hiện như sau: 

- Hệ số tải ngoài (OL): phản ánh mức độ đóng góp của biến quan sát vào việc 

đo lường cấu trúc tiềm ẩn, hay còn gọi là độ tin cậy của biến quan sát. Theo nguyên 

tắc, OL tiêu chuẩn hóa nên đạt từ 0,708 trở lên, tuy nhiên trong thực tế, ngưỡng ≥ 0,7 
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thường được chấp nhận. Trường hợp OL dưới 0,7, nhà nghiên cứu cần cân nhắc giữ 

lại hay loại bỏ biến, dựa trên ảnh hưởng của biến đó đến giá trị AVE và độ phù hợp 

tổng thể của mô hình. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Hình 2.8 - Trình tự kiểm định đo lường liên quan đến hệ số tải ngoài 

- Phương sai trích xuất trung bình (Average Variance Extracted – AVE): Đo 

lường tỷ lệ phương sai của biến tiềm ẩn được giải thích bởi các biến quan sát. Giá trị 

AVE yếu cầu ≥0,5 và được tính theo công thức: 

 

2

1AVE = 

M

i
i

l

M


 
 
 
 
 
 


                                  (2.3) 

Trong đó: 

+ li: hệ số tải ngoài chuẩn hóa biến quan sát i của một biến nghiên cứu; 

+ M: số lượng biến quan sát của một biến nghiên cứu. 

(3) Giá trị phân biệt (Discriminant validity - DV): Giá trị phân biệt phản 

ánh mức độ mà mỗi biến tiềm ẩn đo lường một khái niệm riêng biệt, đảm bảo không 
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bị chồng lấp với các biến tiềm ẩn khác trong mô hình. Điều này giúp các biến quan 

sát phản ánh chính xác và độc lập nội dung của biến tiềm ẩn mà chúng đo lường. 

Có 3 cách tiếp cận phổ biến: 

- Hệ số tải chéo (Cross Loading – CL): Một biến quan sát phải có Outer Loading 

cao nhất với biến tiềm ẩn của chính nó, so với các biến tiềm ẩn khác. Nếu Cross 

Loading > Outer Loading, giá trị phân biệt bị vi phạm. 

- Tiêu chí Fornell–Larcker: đánh giá giá trị phân biệt bằng cách so sánh căn bậc 

hai của AVE của mỗi biến tiềm ẩn với các tương quan giữa biến đó và các biến tiềm 

ẩn khác. Giá trị AVE cần lớn hơn các tương quan với các biến khác để đảm bảo tính 

phân biệt. Tuy nhiên, phương pháp này có hạn chế, nhất là khi các biến tiềm ẩn có 

tương quan cao, nên không hoàn toàn đáng tin cậy nếu dùng riêng lẻ. 

- Tỷ lệ Heterotrait–Monotrait (HTMT):  được Henseler và cộng sự [152] đề xuất 

như một cách đánh giá giá trị phân biệt đáng tin cậy. HTMT được tính bằng tỷ lệ giữa 

trung bình tương quan chéo của các chỉ báo giữa hai biến tiềm ẩn khác nhau 

(Heterotrait–Heteromethod) và trung bình tương quan nội bộ của các chỉ báo trong 

từng biến (Monotrait–Heteromethod), dựa trên ma trận MTMT.  

     Ngưỡng đánh giá: 

          HTMT ≤ 0,85 :  đạt giá trị phân biệt tốt. 

          HTMT > 0,9 :  cho thấy hai biến tiềm ẩn có thể bị đồng nhất, không đảm 

bảo giá trị phân biệt. 

PLS-SEM không yêu cầu dữ liệu tuân theo phân phối chuẩn, nên các kiểm 

định ý nghĩa thống kê truyền thống không áp dụng trực tiếp. Để khắc phục, phương 

pháp Bootstrapping được sử dụng, tạo ra nhiều mẫu phụ bằng cách lấy mẫu lặp lại từ 

dữ liệu gốc, cho phép ước lượng mô hình và tính sai số chuẩn của các tham số. 

Khi kiểm định giá trị phân biệt (qua HTMT), khoảng tin cậy bootstrap được sử dụng; 

nếu khoảng tin cậy không chứa giá trị 1, có thể kết luận rằng các biến tiềm ẩn phân 

biệt rõ ràng. Đây là phương pháp phù hợp với đặc tính linh hoạt của PLS-SEM khi 

xử lý dữ liệu phi chuẩn. 
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Hình 2.9 - Đánh giá mô hình đo lường dạng kết quả (Reflective measurement model) 

 

Đúng Đúng 

Đúng 

Đánh giá mô hình đo lường 
dạng kết quả 

Độ tin cậy nhất quán nội bộ 

 CA ≥0,7 và  

CR  ≥0,7 

Giá trị hội tụ  Giá trị phân biệt  

X
ác

 đ
ịn

h 
lạ

i t
ha

ng
 đ

o 

Hệ số tải ngoài 

>0,7 

≥ HTMT ≤0,85 

√𝐴𝑉𝐸 ≥ Tương quan giữa các 
biến tiềm ẩn  

Mô hình đo lường được đảm 
bảo  

ai 
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b, Mô hình dạng nguyên nhân (Formative model) 

 Đánh giá mô hình đo lường dạng nguyên nhân được đánh giá qua ba tiêu chí 

được thể hiện ở Hình 2.11 

 Trong nghiên cứu của luận án này, mô hình đo lường dạng nguyên nhân cũng 

được sử dụng với mô hình đo lường bậc 2. Trong trường hợp này, cần lưu ý đảm bảo 

những điều kiện không xảy ra như sau: (1) vấn đề đa cộng tuyến, điều kiện này có 

thể được kiểm tra thông qua hệ số tương quan giữa các biến đo lường hoặc hệ số 

phóng đại phương sai (Variance Inflation Factor - VIF); VIF < 5. (2) Mức ý nghĩa và 

sự liên quan của biến quan sát, được thể hiện qua tải trọng ngoài có ý nghĩa thống kê. 

      Hệ số phóng đại phương sai (Variance Inflation Factor - VIF): đo lường mức 

độ mà phương sai của hệ số hồi quy bị phóng đại do sự tương quan giữa một biến độc 

lập và các biến độc lập khác trong mô hình. Cụ thể, VIF cho biết mức độ tăng trưởng 

của phương sai ước tính của hệ số hồi quy khi một biến độc lập bị liên quan đến các 

biến độc lập khác trong mô hình. Công thức tính VIF cho mỗi biến độc lập là:  

                        VIF = 
ଵ

ଵିோమ
                                  (2.4) 

Trong đó: 

 R2 là hệ số xác định của mô hình hồi quy khi biến độc lập đó được dự đoán 

bởi các biến độc lập còn lại. 

Ý nghĩa của VIF 

 VIF = 1: Không có sự tương quan giữa biến độc lập và các biến độc lập 

khác, nghĩa là không có vấn đề đa cộng tuyến. 

 1 < VIF < 5: Mối quan hệ giữa biến độc lập với các biến khác là vừa phải, 

không gây ra vấn đề nghiêm trọng về đa cộng tuyến. 

 VIF ≥ 5: Có sự đa cộng tuyến mạnh giữa các biến độc lập, điều này có thể ảnh 

hưởng đến độ chính xác của mô hình và cần phải xem xét lại mô hình hoặc 

loại bỏ các biến có sự tương quan cao. 
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Hình 2.10 - Đánh giá mô hình đo lường dạng nguyên nhân (Formative measurement model

ai 

ai 

Đánh giá mô hình đo lường 
dạng nguyên nhân  

Vấn đề đa cộng tuyến  
Mức ý nghĩa và sự liên quan 

của biến quan sát  

Hệ số tương quan ≤ 0,6 
VIF < 0,5 
 

X
ác

 đ
ịn

h 
lạ

i t
ha

ng
 đ

o 

Tải trọng ngoài có 
ý nghĩa thống kê 

Hệ số tải 
ngoài > 0,5 

Xét đến hệ số tải ngoài 

Mô hình đo lường được đảm bảo  

Đúng 
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2.3.4.2. Đánh gia mô hình cấu trúc  

Sau khi đánh giá các biến trong mô hình đo lường là đáng tin cậy và đảm bảo, 

tiến hành đánh giá mô hình cấu trúc, liên quan đến khả năng dự báo của mô hình và 

mối quan hệ giữa các biến nghiên cứu. Tiêu chuẩn quan trọng để đánh giá mô hình 

cấu trúc là độ phù hợp của mô hình, ý nghĩa của các hệ số đường dẫn và khả năng dự 

báo của mô hình dựa trên các chỉ số như hệ số xác định R2, giá trị Q2  (Hình 2.12).  

a) Độ phù hợp của mô hình (Model Fit)  

Độ phù hợp của mô hình phản ánh mức độ mà mô hình lý thuyết khớp với dữ 

liệu thực tế, cho thấy khả năng giải thích các mối quan hệ giữa các biến trong nghiên 

cứu.Trong PLS-SEM, chỉ số SRMR (Standardized Root Mean Square Residual) được 

sử dụng để đánh giá mức độ phù hợp của mô hình, bằng cách đo sự khác biệt giữa 

ma trận tương quan quan sát được và ma trận tương quan ước lượng. 

 SRMR < 0,08: mô hình có độ phù hợp tốt. 

 SRMR ≥ 0,08: mô hình cần được xem xét cải thiện. 

b) Đánh giá mối quan hệ đường dẫn 

Quá trình khởi động (Bootstrapping) được sử dụng để đánh giá các mối quan 

hệ đường dẫn trong mô hình PLS-SEM, thông qua hệ số đường dẫn β giữa các cấu 

trúc. Trong PLS-SEM, hệ số đường dẫn β (path coefficient) là hệ số hồi quy chuẩn 

hóa, phản ánh hướng và mức độ tác động của cấu trúc độc lập lên cấu trúc phụ thuộc 

trong mô hình (giữ các quan hệ khác không đổi). Cụ thể: 

 Dấu của β cho biết hướng tác động:  

    + β > 0 thể hiện tác động cùng chiều.  

    + β < 0 thể hiện tác động ngược chiều. 

 Độ lớn |β| thể hiện mức độ mạnh/yếu của tác động: |β| càng lớn thì tác động 

càng mạnh. Do β là hệ số chuẩn hóa, có thể diễn giải rằng khi cấu trúc độc lập 

tăng 1 độ lệch chuẩn, cấu trúc phụ thuộc thay đổi β độ lệch chuẩn (trong điều 

kiện các yếu tố khác không đổi). 
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Kết quả β được sử dụng để xác định mối quan hệ có đúng chiều như kỳ vọng lý 

thuyết hay không, đồng thời cho phép so sánh độ tác động tương đối giữa các biến 

giải thích. 

Trong Bootstrapping, các mẫu phụ (thường 5.000 mẫu) được tạo bằng cách 

rút mẫu ngẫu nhiên có thay thế từ dữ liệu gốc. Các mẫu này được dùng để ước lượng 

mô hình nhiều lần, từ đó tính sai số chuẩn và giá trị t cho các hệ số. Giá trị t cho phép 

đánh giá mức độ ý nghĩa thống kê của từng mối quan hệ trong mô hình.. 

Bảng 2.4 - Mức độ ý nghĩa của giá trị t và giá trị p 

Giá trị p Giá trị t Khoảng tin cậy Mức ý nghĩa 

0,1 1,65 10% (*) 

0,05 1,96 5% (**) 

0,01 2,57 1% (***) 

c) Khả năng dự báo của mô hình 

Khả năng dự báo của mô hình SEM phản ánh mức độ mà mô hình có thể giải 

thích và dự đoán các mối quan hệ giữa các biến, không chỉ trên dữ liệu mẫu mà còn 

với các trường hợp mới. Hai chỉ số chính được sử dụng để đánh giá là hệ số xác định 

R² và hệ số dự báo ngoài mẫu Q² (Stone-Geisser Q²). 

 Hệ số xác định R² đo lường mức độ giải thích của biến ngoại sinh đối với biến 

nội sinh. Giá trị R² càng cao cho thấy mô hình càng có khả năng giải thích tốt 

hiện tượng nghiên cứu. Theo Hair Jr et al. (2014), R² ≈ 0,75 (mức cao), ≈ 0,50 

(trung bình), ≈ 0,25 (thấp). 

                 2 RSS
R 1

TSS
    
 

       (2.5) 

Trong đó: 

          + RSS: tổng các phần dư bình phương; 

          + SSO: tổng số bình phương. 

 Hệ số Q² đánh giá khả năng dự báo ngoài mẫu của mô hình, được tính qua quy 

trình blindfolding, loại bỏ một phần dữ liệu để kiểm tra khả năng mô hình dự 
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đoán lại phần bị loại bỏ. Q² > 0 cho thấy mô hình có năng lực dự báo. Theo 

Hair Jr et al. (2021a), Q² ≈ 0,02 (nhỏ), ≈ 0,15 (trung bình), ≈ 0,35 (cao). 

 
 

DD2

DD

SSE
Q 1

SSO
 




                  (2.6) 

Trong đó:  

            + D là khoảng cách thiếu sót giữa các biến. 

            + SSE là tổng bình phương các lỗi dự đoán. 

            + SSO là tổng bình phương các biến quan sát (biến ngoại sinh). 

Một mô hình có khả năng dự báo tốt sẽ giúp các nhà nghiên cứu và nhà quản 

lý tin tưởng hơn vào kết quả phân tích, bởi nó không chỉ giải thích các mối quan hệ 

trên tập dữ liệu nghiên cứu mà còn có thể ứng dụng vào thực tế, dự đoán các hành vi 

hoặc kết quả trong các tình huống chưa được kiểm chứng. 
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Hình 2.11 -  Đánh giá mô hình cấu trúc (Structural Model) 

ai 

Đánh giá mô hình cấu 
trúc 

Đánh giá độ phù hợp của mô hình 

Chỉ số SRMR < 0,08 

Mức ý nghĩa và sự liên quan của 
biến nghiên cứu 

 

Ý nghĩa và độ lớn 
của hệ số đường dẫn 

Diễn giải kết quả 

Đánh giá khả năng dự báo của 
mô hình  

- R2 ≥ 0,75: Mức dự đoán mô hình tốt. 

- R2 ≥ 0,5: Mức độ dự báo mô hình 
trung bình. 
- R2 ≥ 0,25: Mức độ dự báo mô hình 

yếu. 

 

- Q2 ≥ 0,02: Mức liên quan nhỏ. 
- Q2 ≥ 0,15: Mức liên quan trung bình. 
- Q2 ≥ 0,35: Mức liên quan lớn. 

Hệ số xác định 
R2 = (0÷1) 

 

Giá trị Q2 > 0 
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2.3.5. Phân tích mối quan hệ trực tiếp, gián tiếp 

Cả mối quan hệ trực tiếp và gián tiếp giữa các cấu trúc đều được kiểm tra bằng 

cách sử dụng các giá trị hệ số (giá trị β) và kiểm tra bootstrapping. Hệ số giá trị có ý 

nghĩa khi giá trị p và giá trị t có ý nghĩa. Từ đó có thể kết luận được cấu trúc đó có 

hỗ trợ cho mô hình hay cần loại bỏ cấu trúc đó. 

2.3.5.1. Mối quan hệ trực tiếp 

Mối quan hệ trực tiếp là liên kết giữa hai cấu trúc được biểu diễn bằng một mũi 

tên duy nhất. Mức ý nghĩa của hệ số hồi quy (β) được kiểm định qua giá trị t và giá 

trị p. Do kích thước mẫu trong PLS-SEM thường đủ lớn (>30), phân phối t gần với 

phân phối chuẩn, nên các ngưỡng t thường dùng là [153] : 

 t > 1,96 (p < 0,05)  

 t > 2,56 (p < 0,01)  

 t > 1,65 (p < 0,10)  

Giá trị p thể hiện xác suất bác bỏ sai giả thuyết không, giá trị p nhỏ hơn mức 

ý nghĩa (thường p < 0,05) cho thấy mối quan hệ có ý nghĩa thống kê.. 

2.3.5.2. Mối quan hệ gián tiếp 

 Mối quan hệ gián tiếp là chuỗi các mối liên kết từ một biến ngoại sinh đến 

biến nội sinh thông qua ít nhất một biến trung gian. Biến trung gian đóng vai trò 

truyền tải ảnh hưởng của biến ngoại sinh đến biến nội sinh, làm rõ cơ chế tác động 

bên trong mô hình. Ví dụ, tác động gián tiếp từ Y1 đến Y2 thông qua Y3. Việc đánh 

giá ý nghĩa của mối quan hệ gián tiếp cũng sử dụng giá trị t và giá trị p tương tự như 

với mối quan hệ trực tiếp. 

2.3.5.3. Tác động tổng hợp 

 Tổng các tác động trực tiếp và gián tiếp được gọi là tổng tác động. Việc giải 

thích các tác động tổng thể đặc biệt hữu ích trong các nghiên cứu nhằm khám phá tác 

động khác biệt của một số cấu trúc tác nhân đối với cấu trúc tiêu chí thông qua một 

hoặc nhiều biến trung gian. Tiêu chí đánh giá tác động tổng hợp qua các giá trị t và 

p, tương tự tác động trực tiếp. 
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2.4. Nhận xét 

Chương 2 đã trình bày một cách rõ ràng và hệ thống cơ sở lý thuyết, mô hình 

nghiên cứu và phương pháp nghiên cứu được sử dụng trong luận án. Việc kết hợp lý 

thuyết Lý do hành động (BRT) để nghiên cứu ý định sử dụng và Lý thuyết phản ứng 

của chủ thể với kích thích (SOR) để phân tích lòng trung thành của hai nhóm hành 

khách là một hướng tiếp cận phù hợp, có nền tảng học thuật vững chắc và gắn với bối 

cảnh thực tiễn tại Việt Nam. Đặc biệt, chương này đã nhấn mạnh những điểm mới 

của nghiên cứu. Về ý định sử dụng, mô hình đề xuất mô tả toàn diện quá trình hình 

thành hành vi, từ niềm tin và giá trị cá nhân, đến các lý do hành động (ủng hộ hoặc 

phản đối), ảnh hưởng đến thái độ và cuối cùng là ý định hành vi. Cách tiếp cận này 

giúp làm rõ các động lực và rào cản tâm lý, đặc biệt phù hợp với nhóm người dân 

chưa từng sử dụng ĐSĐT. Về lòng trung thành, nghiên cứu phân tích đồng thời trải 

nghiệm trong hai môi trường – nhà ga và trên tàu – điều mà các nghiên cứu trước đây 

còn chưa khai thác đầy đủ. Cách tiếp cận này cho phép làm rõ tác động tổng hợp của 

môi trường vật lý, nhận thức và cảm xúc đến hành vi trung thành, góp phần mang lại 

cái nhìn toàn diện và giá trị thực tiễn cao cho việc nâng cao chất lượng dịch vụ ĐSĐT. 

Về phương pháp, chương đã giải thích rõ ràng việc lựa chọn mô hình SEM và 

kỹ thuật PLS-SEM, phù hợp với mục tiêu kiểm định các mối quan hệ phức tạp giữa 

các biến trong mô hình nghiên cứu. Các tiêu chí đánh giá mô hình đo lường và mô 

hình cấu trúc cũng được trình bày chặt chẽ, đảm bảo tính khoa học và độ tin cậy cho 

kết quả nghiên cứu sau này. Nhìn chung, chương 2 đã giới thiệu nền tảng lý thuyết 

và phương pháp cho toàn bộ nghiên cứu, đồng thời thể hiện rõ thêm tính mới của đề 

tài.   

Trên cơ sở nền tảng lý thuyết và phương pháp đã được xây dựng trong chương 

2, chương 3 sẽ đi sâu vào phân tích các yếu tố tâm lý ảnh hưởng đến ý định sử dụng 

ĐSĐT của nhóm người dân chưa từng sử dụng. Thông qua việc kiểm định mô hình 

đề xuất, chương 3 này nhằm làm rõ vai trò của thái độ, kiểm soát hành vi nhận thức, 

chuẩn mực xã hội, cũng như các yếu tố thúc đẩy và rào cản hành vi.  
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CHƯƠNG 3. YẾU TỐ TÁC ĐỘNG ĐẾN Ý ĐỊNH SỬ DỤNG CỦA 

NGƯỜI DÂN ĐỐI VỚI ĐƯỜNG SẮT ĐÔ THỊ  

 Trong chương này, các kết quả nghiên cứu về các yếu tố ảnh hưởng đến ý định 

sử dụng dịch vụ ĐSĐT của nhóm người dân chưa từng trải nghiệm ĐSĐT sẽ được 

trình bày chi tiết, dựa trên quá trình phân tích dữ liệu thu thập được. Mô hình nghiên 

cứu được xây dựng và kiểm định với sự hỗ trợ của các công cụ phân tích thống kê. 

Cụ thể, phần mềm SPSS được sử dụng để thực hiện các phân tích thống kê mô tả và 

kiểm định độ tin cậy của thang đo. Bên cạnh đó, phần mềm SmartPLS được áp dụng 

để phân tích mô hình phương trình cấu trúc theo phương pháp PLS-SEM, nhằm đánh 

giá các mối quan hệ trực tiếp, gián tiếp và tổng thể giữa các biến tiềm ẩn trong mô 

hình. Việc kết hợp hai phần mềm này không chỉ nâng cao độ chính xác của kết quả 

phân tích mà còn mang lại cái nhìn sâu hơn về các yếu tố tác động đến ý định sử dụng 

ĐSĐT. Nội dung chương được tổ chức theo trình tự: mô tả đặc điểm mẫu nghiên cứu 

và các biến quan sát; kiểm định và đánh giá chất lượng thang đo; trình bày kết quả 

phân tích mô hình cấu trúc bằng PLS-SEM nhằm xác định các mối quan hệ giữa các 

biến. Cuối cùng, chương kết thúc với phần thảo luận, trong đó các kết quả nghiên cứu 

được đối chiếu với các lý thuyết nền tảng và nghiên cứu trước, qua đó làm rõ ý nghĩa 

và đóng góp khoa học của nghiên cứu. 

3.1.  Chuẩn bị dữ liệu nghiên cứu 

Trên cơ sở các lý thuyết và mô hình đã xây dựng và bảng hỏi đã được thiết kế, 

hoàn thiện theo các thang đo trình bày chi tiết tại Chương 2. Trong đó, nội dung cốt 

lõi của cuộc khảo sát bao gồm các câu hỏi dựa trên các yếu tố được hình thành từ các 

nghiên cứu trước đây để đo lường các cấu trúc, biến tiềm ẩn. Thang đo được sử dụng 

là thang đo Likert 7 bậc (từ 1 đến 7 tương ứng với mức độ đồng ý tăng dần). Cụ thể, 

tổng cộng sau khi hiệu chỉnh có 60 biến quan sát được sử dụng để đo lường 16 khái 

niệm trong mô hình lý thuyết. 4 biến quan sát đo lường yếu tố lợi ích về môi trường 

(ENB) [154, 155], 3 biến quan sát đo lường yếu tố tiết kiệm chi phí (COS) [156], 4 

biến quan sát đo lường yếu tố lợi ích về sức khỏe (HEB) [157, 158], 3 biến quan sát 

đo lường yếu tố an toàn (TRS) [142, 159], 3 biến quan sát đo lường yếu tố tiện nghi 
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(COM) [160], 4 biến quan sát đo lường yếu tố thiếu sự tiếp cận (LAA) [156, 161], 4 

biến quan sát đo lường yếu tố điều kiện đông đúc (CRC) [162], 6 biến quan sát đo 

lường yếu tố hiệu suất kém (WOP) [163, 164], 3 biến quan sát đo lường yếu tố sự bất 

tiện (INC), 4 biến quan sát đo lường yếu tố rủi ro an ninh (SER) [165, 166], 4 biến 

quan sát đo lường yếu tố rủi ro truyền nhiễm (INR) [167], 4 biến quan sát đo lường 

yếu tố giá trị tương thích (VAC) [118], 3 biến quan sát đo lường yếu tố kiểm soát 

hành vi nhận thức (PBC) [168], 3 biến quan sát đo lường yếu tố thái độ (ATT) [30, 

169], 4 biến quan sát đo lường yếu tố chuẩn mực chủ quan (SUN) [30, 169], 4 biến 

quan sát đo lường yếu tố ý định sử dụng (INA) [30]. Chi tiết các biến đo lượng được 

trình bày trong phụ lục 9.  

Thông qua khảo sát thí điểm và đại trà, nghiên cứu thu được 551 mẫu tại Hà 

Nội và 463 mẫu tại TP. Hồ Chí Minh. Sau khi thu thập, dữ liệu được xử lý qua các 

bước: lọc và loại bỏ phản hồi không hợp lệ; mã hóa dữ liệu phù hợp với phần mềm 

phân tích; kiểm tra và làm sạch dữ liệu nhằm loại trừ giá trị ngoại lai và lỗi nhập liệu. 

Quá trình này đảm bảo dữ liệu đạt chất lượng tốt nhất cho phân tích SEM nhằm xác 

định các yếu tố ảnh hưởng đến ý định sử dụng ĐSĐT của người dân tại các thành phố 

lớn (kết quả trình bày tại bảng 3.1).   

Bảng 3.1 - Số lượng quan sát có giá trị trong nghiên cứu về ý định sử dụng tại 

Hà Nội và TP. Hồ Chí Minh 

Khu vực 
Tổng số 

phiếu phát 
ra 

Số phiếu thu 
về 

Số phiếu 
hợp lệ 

Tỷ lệ phiếu 
hợp lệ (%) 

Hà Nội 570 551 541 98,2 
TP. Hồ Chí Minh 500 463 416 89,8 
Tổng cộng 1070 1012 957 - 

 

Sau khi xác định số mẫu hợp lệ, nghiên cứu tiếp tục kiểm định sai lệch do 

phương pháp chung để đánh giá độ tin cậy của dữ liệu khảo sát trước khi tiến hành 

phân tích SEM. Để kiểm tra khả năng xảy ra sai lệch do phương pháp chung (common 

method bias - CMB), nghiên cứu thực hiện kiểm định đơn nhân tố Harman bằng cách 

đưa toàn bộ biến quan sát vào phân tích thành phần chính không xoay theo lý thuyết 
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của tác giả Podsakoff và cộng sự [170]. Kết quả được trình bày tại bảng 3.2 cho thấy 

tỷ lệ phương sai do nhân tố thứ nhất giải thích lần lượt là 13,37% đối với dữ liệu ý 

định sử dụng ĐSĐT tại Hà Nội, 15,95% đối với dữ liệu ý định sử dụng ĐSĐT tại TP. 

Hồ Chí Minh và 34,52% đối với dữ liệu lòng trung thành của hành khách tại Hà Nội. 

Các giá trị này đều nhỏ hơn ngưỡng khuyến nghị 50% [170, 171], trong khi số nhân 

tố có Eigenvalue lớn hơn 1 lần lượt là 27, 24 và 26. Điều này cho thấy phương sai 

của dữ liệu không bị chi phối bởi một nhân tố đơn, do đó sai lệch do phương pháp 

chung không phải là vấn đề nghiêm trọng và khó có khả năng ảnh hưởng đáng kể đến 

độ tin cậy của kết quả phân tích trong luận án. Kết quả chi tiết về Eigenvalue, tỷ lệ 

phương sai giải thích và phương sai tích lũy của từng nhân tố trong ba bộ dữ liệu 

được trình bày tại Phụ lục 12. 

Bảng 3.2 -  Kết quả kiểm định sai lệch do phương pháp chung bằng kiểm định 

đơn nhân tố Harman 

Bộ dữ liệu 
Cỡ 

mẫu 

Số nhân tố 
(eigenvalue 

> 1) 

Phương sai 
giải thích 
của nhân 

tố thứ nhất 

Ngưỡng 
đánh 
giá 

CMB 

Tổng 
phương 
sai tích 

lũy 

Kết 
luận 

Ý định sử 
dụng 

Hà Nội 541 27 13,37% < 50% 74,27% 
Không 
có dấu 
hiệu 

CMB 

TP. HCM 416 24 15,95% < 50% 71,50% 

Lòng trung 
thành 

Hà Nội 445 26 34,52% < 50% 81,11% 

 

3.2.  Phân tích mô tả dữ liệu 

Sau quá trình lọc, loại bỏ các dữ liệu không hợp lệ, tổng số dữ liệu được sử dụng 

trong nghiên cứu về ý định sử dụng ĐSĐT tại Hà Nội là 541 quan sát và ở TP. Hồ 

Chí Minh là 416 quan sát. Dữ liệu thu thập để phân tích được mô tả chi tiết ở Bảng 

3.3. Dữ liệu cho thấy một số khác biệt nhân khẩu học giữa hai thành phố. Về giới 

tính, Hà Nội có tỷ lệ nữ cao hơn (52,5%), trong khi nam giới chiếm ưu thế tại TP. Hồ 

Chí Minh (51,7%). Độ tuổi trung bình ở Hà Nội cao hơn (40,32 so với 37,61). Tỷ lệ 

người đã kết hôn tại Hà Nội cũng cao hơn (68,4% so với 58,8%). Về trình độ học 
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vấn, TP. Hồ Chí Minh có tỷ lệ sau đại học cao hơn (18,0% so với 8,3%), nhưng Hà 

Nội có tỷ lệ tốt nghiệp đại học cao hơn (43,3% so với 39,4%). Thu nhập trên 15 triệu 

đồng phổ biến hơn tại Hà Nội (34,2%), trong khi TP. Hồ Chí Minh có tỷ lệ thu nhập 

dưới 5 triệu đồng cao hơn (29,1%). Về việc làm, Hà Nội có tỷ lệ lao động toàn thời 

gian cao hơn (66,9% so với 55,5%), còn TP. Hồ Chí Minh có tỷ lệ sinh viên (19,7%) 

và lao động bán thời gian cao hơn. Nhìn chung, mặc dù có nhiều điểm tương đồng, 

nhưng TP. Hồ Chí Minh có xu hướng trẻ hơn, có nhiều người độc thân hơn và trình 

độ học vấn đa dạng hơn, trong khi Hà Nội có thu nhập trung bình cao hơn và tỷ lệ lao 

động toàn thời gian lớn hơn. 

Bảng 3.3 - Mô tả đặc điểm dữ liệu phân tích  

 HN HCM   HN HCM 
 n % n %   n % n % 
Giới tính  Trình độ học vấn 
Nam 257 47,5 215 51,7  THCS 22 4,0 53 12,7 
Nữ 284 52,5 201 48,3  THPT 159 29,4 100 24,0 
Độ tuổi trung bình (SD)  Trung cấp  81 15,0 24 5,8 
 40,23 (16,41) 37,61(14,49)  Đại học 234 43,3 164 39,4 
Tình trạng hôn nhân  Sau đại học 45 8,3 75 18,0 
Độc thân 171 31,6 174 41,8  Công việc 
Kết hôn 370 68,4 242 58,2  Toàn thời gian  362 66,9 231 55,5 
Mức thu nhập (Triệu VNĐ)  Bán thời gian 11 2,0 23 5,5 
<5 100 18,5 121 29,1  Học sinh 99 18,3 82 19,7 
5- <10 111 20,5 109 26,2  Đã nghỉ hưu 42 7,8 19 4,6 
10- <15 145 26,8 96 23,1  Khác 27 5 61 14,7 
>15 185 342 90 21,6  Tổng 541  416  

 

3.3. Kết quả phân tích mô hình nghiên cứu các yếu tố tác động đến ý định 

sử dụng đường sắt đô thị 

3.3.1. Đánh giá mô hình đo lường 

3.3.1.1.  Đánh giá mô hình đo lường bậc nhất 

Dữ liệu nghiên cứu được thu thập thông qua việc sử dụng bảng câu hỏi sau khi 

đã xác định thang đo của các biến nghiên cứu dựa trên việc tổng quan các nghiên cứu 

trước đó. Sau đó, mối liên quan giữa các biến quan sát (thang đo) với biến nghiên cứu 

tiềm ẩn được kiểm tra và đánh giá thông qua phân tích nhân tố khẳng định 
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(Confirmatory Factor Analysis - CFA). Kết quả bảng 3.4 cho thấy hầu hết các biến 

chỉ báo đo lường các khái niệm (biến nghiên cứu) trong mô hình đề xuất đều có hệ 

số tải ngoài lớn hơn 0,7. Ngoại trừ trường hợp biến nghiên cứu Hiệu suất kém (WOP-

WOP3) tại mô hình Hà Nội và biến Chuẩn mực chú quan (SUN-SUN4) tại mô hình 

TP. HCM có một biến quan sát có hệ số tải nhỏ hơn 0,7. Sau khi loại bỏ biến quan 

sát không đạt yêu cầu, kết quả mô hình đã được phân tích lại và các hệ số tải của các 

biến quan sát đã đạt ngưỡng lớn hơn 0,7.  

Bảng 3.4 – Hệ số tải của các biến quan sát trong mô hình ý định  

Biến nghiên cứu 
Biến quan 

sát 

STT câu 
hỏi trong 
bảng hỏi 
(Phụ lục 5) 

Hệ số tải 

HN HCM 

Lợi ích về môi trường 
(ENB) 

ENB1 46 0,861 0,831 
ENB2 47 0,910 0,906 
ENB3 48 0,827 0,858 
ENB4 49 0,828 0,827 

Tiết kiệm chi phí (COS) 
COS1 50 0,897 0,868 
COS2 51 0,938 0,910 
COS3 52 0,893 0,861 

Lợi ích về sức khỏe 
(HEB) 

HEB1 53 0,827 0,833 
HEB2 54 0,857 0,817 
HEB3 55 0,797 0,880 
HEB4 56 0,785 0.854 

An toàn (TRS) 
TRS1 57 0,919 0,881 
TRS2 58 0,858 0,870 
TRS3 59 0,833 0,859 

Tiện nghi (COM) 
COM1 60 0,899 0,890 
COM2 61 0,920 0,903 
COM3 62 0,775 0,863 

Thiếu sự tiếp cận (LAA) 

LAA1 63 0,862 0,865 
LAA2 64 0,885 0,866 
LAA3 65 0,875 0,865 
LAA4 66 0,798 0,857 

Điều kiện đông đúc 
(CRC) 

CRC1 67 0,853 0,825 
CRC2 68 0,882 0,887 
CRC3 69 0,902 0,868 
CRC4 70 0,875 0,842 

Hiệu suất kém (WOP) 
WOP1 09 0,784 0,823 
WOP2 10 0,830 0,816 
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Biến nghiên cứu 
Biến quan 

sát 

STT câu 
hỏi trong 
bảng hỏi 
(Phụ lục 5) 

Hệ số tải 

HN HCM 

WOP3 11 - 0,745 
WOP4 12 0,808 0,800 
WOP5 13 0,845 0,806 
WOP6 14 0,815 0,783 

Sự bất tiện 
(INC) 

INC1 71 0,858 0,876 
INC2 72 0,838 0,851 
INC3 73 0,766 0,855 

Rủi ro an ninh 
(SER) 

SER1 05 0,729 0,851 
SER2 06 0,886 0,858 
SER3 07 0,913 0,870 
SER4 08 0,893 0,850 

Rủi ro truyền nhiễm 
(INR) 

INR1 01 0,952 0,897 
INR2 02 0,947 0,899 
INR3 03 0,956 0,865 
INR4 04 0,863 0,824 

Giá trị tương thích 
(VAC) 

VAC1 74 0,769 0,854 
VAC2 75 0,930 0,870 
VAC3 76 0,901 0,888 
VAC4 77 0,876 0,866 

Kiểm soát hành vi nhận 
thức (PBC) 

PBC1 25 0,910 0,877 
PBC2 26 0,849 0,811 
PBC3 27 0,896 0,867 

Thái độ (ATT) 
ATT1 28 0,915 0,849 
ATT2 29 0,917 0,865 
ATT3 30 0,885 0,866 

Chuẩn mực chủ quan 
(SUN) 

SUN1 31 0,885 0,927 
SUN2 32 0,918 0,919 
SUN3 33 0,943 0,890 
SUN4 34 0,910 - 

Ý định sử dụng (INA) 

INA1 103 0,894 0,845 
INA2 104 0,900 0,888 
INA3 105 0,883 0,837 
INA4 106 0,807 0,790 

Mô hình đo lường bậc một ban đầu được đánh giá bằng ba tiêu chí bao gồm 

độ tin cậy nhất quán nội bộ (Composite Reliability – CR), tính hội tụ và tính phân 

biệt. Đặc biệt, sự nhất quán nội bộ giữa các thành phần được kiểm định dựa trên giá 

trị Cronbach's alpha (CA), trong khi tính hợp lệ hội tụ được đánh giá qua hệ số tải, 
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độ tin cậy tổng hợp (CR) và phương sai trung bình được xác định bằng giá trị (AVE). 

Kết quả từ bảng 3.5 chỉ ra rằng tất cả các cấu trúc bậc một của hai mô hình đều đáng 

tin cậy và hợp lệ thông qua hệ số tải của từng hạng mục đo lường. Giá trị CA, CR và 

AVE của từng cấu trúc đều đảm bảo cao hơn ngưỡng khuyến nghị lần lượt là 0,7, 0,7, 

0,5 [172]. 

Bảng 3.5 - Tổng hợp đánh giá độ tin cậy nhất quán nội tại và giá trị hội tụ của 

mô hình đo lường 

Biến nghiên 
cứu 

CA CR AVE 
HN HCM HN HCM HN HCM 

Lợi ích về môi 
trường (ENB) 

0,879 0,878 0,917 0,916 0,734 0,733 

Tiết kiệm chi 
phí (COS) 

0,895 0,854 0,935 0,911 0,827 0,774 

Lợi ích về sức 
khỏe (HEB) 

0,835 0,868 0,935 0,910 0,827 0,716 

An toàn (TRS) 0,840 0,840 0,904 0,903 0,758 0,757 
Tiện nghi 
(COM) 

0,834 0,862 0,900 0,916 0,752 0,784 

Thiếu sự tiếp 
cận (LAA) 

0,877 0,891 0,916 0,925 0,732 0,754 

Điều kiện đông 
đúc (CRC) 

0,901 0,878 0,931 0,916 0,771 0,732 

Hiệu suất kém  
(WOP) 

0,875 0,884 0,909 0,912 0,667 0,633 

Sự bất tiện  
(INC) 

0,760 0,825 0,861 0,896 0,675 0,741 

Rủi ro an ninh 
(SER) 

0,878 0,880 0,918 0,917 0,737 0,735 

Rủi ro truyền 
nhiễm (INR) 

0,948 0,894 0,963 0,927 0,865 0,760 

Giá trị tương 
thích (VAC) 

0,893 0,893 0,926 0,925 0,759 0,756 

Kiểm soát hành 
vi nhận thức 

(PBC) 
0,867 0,806 0,932 0,886 0,821 0,721 

Thái độ (ATT) 0,891 0,824 0,932 0,895 0,821 0,740 
Chuẩn mực chủ 

quan (SUN) 
0,935 0,902 0,953 0,937 0,835 0,832 

Ý định sử dụng 0,894 0,861 0,927 0,906 0,760 0,707 
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Biến nghiên 
cứu 

CA CR AVE 
HN HCM HN HCM HN HCM 

(INA) 
Ghi chú: CA = Cronbach's Alpha, CR = Độ tin cậy tổng hợp, AVE = Phương sai trung bình. 

Để đánh giá tính phân biệt, mô hình đo lường được đánh giá bằng cách kiểm 

tra giá trị phân biệt của mỗi cấu trúc. Nghiên cứu này sử dụng nghiên cứu sử dụng 

tiêu chí tỷ lệ tương quan Heterotrait-Monotrait (HTMT). Theo đó, giá trị căn bậc 

hai của phương sai trung bình (AVE) của mỗi biến nghiên cứu tiềm ẩn nên lớn hơn 

giá trị tương quan cao nhất của nó với bất kỳ biến nghiên cứu nào khác trong mô 

hình. Điều này có nghĩa là mỗi biến nghiên cứu sẽ chia sẽ phương sai với biến quan 

sát đo lường nó nhiều hơn là với các biến nghiên cứu khác. Kết quả trong Phụ lục 8.1 

(Hà Nội) và 8.2 (TP. Hồ Chí Minh) cho thấy tất cả các cấu trúc bậc một trong mô 

hình đã phát triển có giá trị phân biệt đầy đủ vì căn bậc hai của AVE của mỗi biến 

tiềm ẩn cao hơn hệ số tương quan của nó với các cấu trúc tiềm ẩn khác [172]. Mặt 

khác, Henselervà cộng sự [152] còn phát hiện ra rằng HTMT đạt được độ đặc hiệu 

và độ nhạy cao hơn (97% đến 99%) so với Fornell-Lacker (20,82%). Sử dụng phương 

pháp HTMT, giá trị phân biệt cũng đạt được vì tất cả các giá trị HTMT ở cả hai mô 

hình nghiên cứu tại HN và TP. HCM đều được dưới ngưỡng 0,85.  

3.3.1.2. Đánh giá mô hình đo lường bậc hai 

Sau khi kiểm tra sự phù hợp của mô hình đo lường bậc nhất, đảm bảo điều kiện 

độ tin cậy nhất quán nội tại, giá trị hội tụ và giá trị phân biệt, tiến hành đánh giá mô 

hình đo lường bậc hai. Đánh giá mô hình đo lường bậc hai sẽ được thực hiện dựa trên 

ý nghĩa và mức độ phù hợp của các trọng số ngoài và tính cộng tuyến. Để đánh giá 

mức độ cộng tuyến của các chỉ số hình thành, chúng tôi đã sử dụng hệ số lạm phát 

phương sai (VIF). Bảng 3.5 và 3.6 cho thấy tất cả các giá trị của cấu trúc bậc cao hơn 

có giá trị của hệ số lạm phát phương sai (VIF) nằm dưới ngưỡng giới hạn là 5,0 ở cả 

hai mô hình tại Hà Nội và TP. Hồ Chí Minh. Theo Hair và cộng sự [173] , kết quả 

cho thấy không có vấn đề đa cộng tuyến giữa các cấu trúc phụ ở cả hai mô hình. Kết 

quả mô hình sau khi được phân tích, các yếu tố có hệ số tải nhỏ hơn ngưỡng cho phép 

0,5 sẽ bị loại bỏ khỏi mô hình. Trong đó, mô hình 1 là mô hình ban đầu (mô hình thử 
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nghiệm) được xây dựng để đánh giá các chỉ số liên quan đến các biến trong nghiên 

cứu. Mô hình 2 là mô hình tinh chỉnh, được xây dựng dựa trên kết quả của mô hình 

1 sau khi loại bỏ các chỉ số không đạt yêu cầu, mô hình 2 chỉ sử dụng các chỉ số đã 

được giữ lại để phân tích sâu hơn các mối quan hệ giữa các biến. 

- Mô hình ý định sử dụng tại Hà Nội: Các yếu tố lý do môi trường (ENB), điều 

kiện đông đúc (CRC), bất tiện (INC), rủi ro an ninh (SER) và rủi ro truyền nhiễm 

(INR) là những yếu tố có hệ số tải < 0,5 đều bị loại bỏ khỏi mô hình (Bảng 3.6). Sau 

khi các yếu tố không đạt đã được loại bỏ thì kết quả mô hình đã được phân tích và 

kết quả cho thấy rằng hệ số tải của các yếu tố đều vượt ngưỡng 0,5 và có ý nghĩa 

thống kê (p<0,1).

Bảng 3. 6 - Đánh giá mô hình đo lường bậc hai - mô hình ý định sử dụng tại Hà 

Nội 

Mô 
hình 

Cấu trúc bậc hai / bậc nhất VIF 
Trọng 

số ngoài 
SD 

t-
value 

p-
value 

Hệ 
số tải 

Mô 

hình 
1 

Lý do thúc đẩy    

Lợi ích về môi trường (ENB) 1,395 -0,026ns 0,082 0,320 0,749 0,444 

Tiết kiệm chi phí (COS) 1,206 0,394*** 0,067 5,921 <0,001 0,669 

Lợi ích về sức khỏe (HEB) 1,789 0,247*** 0,085 2,902 0,004 0,756 

An toàn (TRS) 1,825 0,155ns 0,111 1,398 0,162 0,675 

Tiện nghi (COM) 1,556 0,538*** 0,085 6,298 <0,001 0,849 

Lý do ngăn cản  

Thiếu sự tiếp cận (LAA) 1,199 0,901*** 0,173 5,207 <0,001 0,939 

Điều kiện đông đúc (CRC) 1,223 -0,104ns 0,171 0,608 0,543 0,292 

Hiệu suất kém (WOP) 1,263 0,375* 0,219 1,709 0,088 0,519 

Bất tiện (INC) 1,118 -0,030ns 0,174 0,174 0,862 0,230 

Rủi ro an ninh (SER) 1,611 0,024ns 0,327 0,075 0,941 0,225 

Rủi ro truyền nhiễm (INR) 1,552 -0,123ns 0,203 0,607 0,544 0,071 

Mô Lý do thúc đẩy    



119  

Mô 

hình 
Cấu trúc bậc hai / bậc nhất VIF 

Trọng 

số ngoài 
SD 

t-

value 

p-

value 

Hệ 

số tải 

hình 

2 
Tiết kiệm chi phí (COS) 1,180 0,390*** 0,065 6,028 <0,001 0,669 

Lợi ích về sức khỏe (HEB) 1,753 0,243*** 0,088 2,748 0,006 0,756 

An toàn (TRS) 1,556 0,146ns 0,102 1,430 0,153 0,849 

Tiện nghi (COM) 1,656 0,537*** 0,085 6,287 <0,001 0,675 

Lý do ngăn cản  

Thiếu sự tiếp cận (LAA) 1,054 0,876*** 0,092 9,544 <0,001 0,949 

 Hiệu suất kém (WOP) 1,054 0,322* 0,166 1,941 0,052 0,521 

Ghi chú: SD: Độ lệch chuẩn (Standard Deviation); VIF: Hệ số phóng đại phương 
sai; ns không có ý nghĩa thống kê, ***p<0,001; **p<0,05, *p<0,1.  

- Mô hình ý định sử dụng tại TP. Hồ Chí Minh: Bảng 3.7 

  Đối với biến bậc hai ‘Lý do thúc đẩy’: Tất cả các yếu tố được xem xét đều có 

hệ số tải lớn hơn 0,5. Tuy nhiên, yếu tố An toàn (TRS) không đạt ý nghĩa thống kê (p 

= 0,353 > 0,1), nên đã bị loại khỏi mô hình. Sau khi loại bỏ và phân tích lại, các yếu 

tố còn lại vẫn đảm bảo hệ số tải > 0,5 và có ý nghĩa thống kê. 

 Đối với biến bậc hai ‘Lý do ngăn cản’: Sau khi phân tích, tất cả các yếu tố đều 

có hệ số tải <0,5. Do đó, từng yếu tố đã được loại bỏ dần khỏi mô hình cho đến khi 

còn lại các yếu tố đạt ngưỡng hệ số tải yêu cầu, đảm bảo tính phù hợp và ý nghĩa 

thống kê của mô hình. Sau quá trình phân tích lại mô hình, yếu tố Điều kiện đông đúc 

(CRC) và rủi ro an ninh (SER) được được giữ lại trong mô hình do đạt ngưỡng hệ số 

tải > 0,5 và có ý nghĩa thống kê. Kết quả này cho thấy hai yếu tố này đóng vai trò 

quan trọng trong việc lý giải các rào cản ảnh hưởng đến quyết định của đối tượng 

nghiên cứu. 

Bảng 3. 7 - Đánh giá mô hình đo lường bậc hai - mô hình ý định sử dụng tại TP. 

Hồ Chí Minh 
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Mô 

hình 
Cấu trúc bậc hai / bậc nhất VIF 

Trọng 

số ngoài 
SD 

t-

value 

p-

value 

Hệ số 

tải 

Mô 
hình 

1 

Lý do thúc đẩy    

Lợi ích về môi trường (ENB) 1,719 0,168** 0,073 2,295 0,022 0,710 

Tiết kiệm chi phí (COS) 1,561 0,451*** 0,086 5,276 <0,001 0,839 

Lợi ích về sức khỏe (HEB) 2,640 0,295** 0,093 3,158 0,002 0,868 

An toàn (TRS) 2,345 0,089ns 0,095 0,929 0,353 0,762 

Tiện nghi (COM) 2,047 0,234** 0,097 2,409 0,016 0,761 

Lý do ngăn cản  

Thiếu sự tiếp cận (LAA) 1,476 0,404ns 0,381 1,061 0,289 0,439 

Điều kiện đông đúc (CRC) 1,565 0,297ns 0,269 1,104 0,269 0,405 

Hiệu suất kém (WOP) 1,525 -0,452ns 0,349 1,295 0,195 -0,004 

Bất tiện (INC) 1,621 -0,482ns 0,433 1,114 0,266 -0,051 

Rủi ro an ninh (SER) 2,087 0,183ns 0,287 0,639 0,523 0,502 

Rủi ro truyền nhiễm (INR) 1,859 0,742ns 0,510 1,455 0,146 0,786 

Mô 

hình 
2 

Lý do thúc đẩy    

Lợi ích về môi trường (ENB) 1,691 0,178** 0,075 2,375 0,018 0,711 

Tiết kiệm chi phí (COS) 1,531 0,462*** 0,083 5,573 <0,001 0,840 

Lợi ích về sức khỏe (HEB) 2,386 0,325*** 0,089 3,647 <0,001 0,870 

Tiện nghi (COM) 1,755 0,266** 0,088 3,032 0,002 0,762 

Lý do ngăn cản  

Điều kiện đông đúc (CRC) 1,170 0,454* 0,246 1,85 0,064 0,734 

Rủi ro an ninh (SER) 1,170 0,735*** 0,215 3,421 0,001 0,908 

Ghi chú: SD: Độ lệch chuẩn (Standard Deviation); VIF: Hệ số phóng đại phương 

sai; ns không có ý nghĩa thống kê, ***p<0,001; **p<0,05, *p<0,1. 

3.3.2. Đánh giá mô hình cấu trúc 
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Sau khi đã kiểm tra và đánh giá mô hình đo lường, chúng tôi tiến hành ước lượng 

mô hình cấu trúc để kiểm tra các giả thiết và tác động của các yếu tố. Nghiên cứu tiếp 

tục đánh giá tính phù hợp của mô hình, cũng như mức độ ý nghĩa và sự liên kết giữa 

các biến nghiên cứu (đánh giá ý nghĩa và độ lớn của các hệ số đường dẫn), đồng thời 

kiểm tra khả năng dự báo của mô hình.  

Đầu tiên, mô hình được đánh giá tính phù hợp thông qua các tiêu chí như trung 

bình số dư bình phương gốc chuẩn hóa (Standardized Root Mean Square Residual – 

SRMR), khoảng cách Euclid bình phương (d-ULS), chỉ số d-G và NFI. Kết quả cho 

thấy các chỉ số thống kê đều đạt mức chấp nhận được (SRMR = 0,050, d-ULS = 

0,747, d-G = 0,355, NFI = 0,859) đối với Hà Nội, với SRMR thấp hơn ngưỡng 0,082 

[174]. Đối với các mô hình nhân tố, giá trị NFI trên 0,8 được coi là chấp nhận [175].  

Tương tự, tại TP. Hồ Chí Minh, các chỉ số cũng đảm bảo tính phù hợp với 

SRMR = 0,051, d-ULS = 0,722, d-G = 0,320 và NFI = 0,850. So sánh giữa hai khu 

vực, có thể thấy các chỉ số của Hà Nội và TP. Hồ Chí Minh không có sự chênh lệch 

đáng kể, cả hai đều đáp ứng yêu cầu về tiêu chí phù hợp của Sinkovicsvà cộng sự 

[174]. Điều này chứng tỏ mô hình được xây dựng phù hợp với dữ liệu của cả hai địa 

điểm. 

Bảng 3.8 – Kết quả đánh giá tính phù hợp của mô hình 

 SRMR d-ULS d-G NFI Đánh giá 
Hà Nội 0,050 0,747 0,355 0,859 Phù hợp 
TP. Hồ Chí Minh 0,051 0,722 0,320 0,850 Phù hợp 

 

3.3.2.1. Tác động trực tiếp 

Kết quả bảng 3.9 cho thấy rằng mối tác động trực tiếp của mô hình ý định sử 

dụng ở hai bối cảnh nghiên cứu ở Hà Nội và TP. Hồ Chí Minh.  

- Kết quả mô hình ở Hà Nội chỉ ra rằng hầu hết các giả thiết về mối quan hệ trực 

tiếp giữa các biến nghiên cứu của mô hình đề xuất đều có ý nghĩa thống kê ngoại trừ 

4 giả thiết H1, H5, H9 và H10. Theo đó, ý định sử dụng dịch vụ ĐSĐT chịu tác động 

trực tiếp bởi yếu tố thái độ, chuẩn mực chủ quan và lý do thúc đẩy. Trong đó yếu tố 

thái độ có vai trò tác động lớn nhất (βATT->INA = 0,191, t = 3,157, p = 0,002). Điều này 
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được giải thích rằng, khi cá nhân đánh giá tích cực về ĐSĐT, thái độ này trở thành 

“đòn bẩy” cốt lõi thúc đẩy ý định và sự sẵn sàng lựa chọn ĐSĐT, đặc biệt trong bối 

cảnh đô thị đang phát triển nơi thói quen di chuyển còn phụ thuộc mạnh vào thái độ 

chủ quan. Kết quả còn phát hiện ra rằng lý do thúc đẩy có ảnh hưởng tích cực đến 

thái độ (β Lý do thúc đẩy ->ATT = 0,570, t = 16,274, p < 0,001), còn lý do ngăn cản có tác 

động tiêu cực (β Lý do ngăn cản ->ATT = -0,142, t = 3,874, p < 0,001). Cụ thể, khi cá nhân 

nhận thức nhiều lợi ích của ĐSĐT, họ có xu hướng đánh giá dịch vụ tích cực hơn, 

nên thái độ tăng. Ngược lại, khi cá nhân nhận thức nhiều rào cản/rủi ro các đánh giá 

trở nên kém thuận lợi, nên hình thành thái độ không tích cực. Điều nay hoàn toàn phù 

hợp theo logic BRT, lý do là nền tảng nhận thức trực tiếp định hình thái độ và thái độ 

phản ánh kết quả “cân đối” giữa lợi ích kỳ vọng và rào cản cảm nhận. Yếu tố giá trị 

tương thích chỉ ảnh hưởng đến lý do thúc đẩy ĐSĐT (βVAC-> Lý do thúc đẩy = 0,198, t = 

4,116, p < 0,001). 

- Kết quả mô hình ở TP. Hồ Chí Minh cho thấy 4 trên tổng số 6 giả thuyết được 

chấp nhận tương tự như ở Hà Nội (H2, H4, H6, H9). Cụ thể, ảnh hưởng tích cực của 

thái độ và lý do thúc đẩy đến ý định sử dụng dịch vụ ĐSĐT (kết quả lần lượt là βATT-> 

INA = 0,300, t = 4,853, p < 0,001 và βREF-> INA = 0344, t = 5,308, p < 0,001), lý do thúc 

đẩy tác động tích cực đến thái độ của hành khách sử dụng (βREF-> ATT = 0,602, t = 

11,836, p < 0,001) và giá trị tương thích ảnh hưởng tích cực đến lý do thúc đẩy (βVAC-

> Lý do thúc đẩy = 0,245, t = 4,169, p < 0,001). Tuy nhiên, vẫn có sự khác biệt được tìm 

thấy giữa hai khu vực. Mối quan hệ tích cực giữa chuẩn mực chủ quan đến ý định sử 

dụng được tìm thấy ở mô hình TP. Hồ Chí Minh (βPBC-> INA = 0,129, t = 2,208, p <0,05) 

nhưng là không có ý nghĩa thống kê ở mô hình tại Hà Nội. Mối quan hệ này có ý nghĩa 

ở TP.Hồ Chí Minh vì khi ĐSĐT còn mới hơn Hà Nội, người dân dễ bị chi phối bởi các 

mối quan hệ xã hội (người thân/bạn bè khuyến khích, xu hướng cộng đồng), nên chuẩn 

mực chủ quan trở thành động lực thúc đẩy ý định. Ngược lại ở Hà Nội, nơi GTCC đã 

dần dần quen thuộc và người dân có nhiều cơ sở trải nghiệm hơn, quyết định sử dụng 

ít phụ thuộc vào áp lực xã hội, nên tác động của chuẩn mực chủ quan không còn nổi 

bật về mặt thống kê. Một điểm khác giữa hai khu vực là yếu tố giá trị tương thích. Ở 
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Hà Nội, giá trị tương thích chỉ ảnh hưởng đến lý do thúc đẩy sử dụng ĐSĐT (βVAC-> Lý 

do thúc đẩy = 0,198, t = 4,116, p < 0,001), trong khi ở TP. Hồ Chí Minh, giá trị tương thích 

không chỉ có ảnh hưởng tích cực đến lý do thúc đẩy mà còn có tác động tiêu cực đáng 

kể đến lý do ngăn cản (βVAC-> Lý do ngăn cản = -0,227, t = 3,357, p < 0,001). Điều này cho 

thấy ở TP. Hồ Chí Minh, khi người dân cảm nhận giá trị tương thích cao hơn, không 

chỉ làm tăng động lực sử dụng ĐSĐT mà còn giúp giảm bớt những rào cản tâm lý hoặc 

nhận thức về dịch vụ này.   

Nhìn chung, mặc dù có nhiều điểm tương đồng trong các mối hệ trực tiếp được 

chấp nhận, sự khác biệt trong các mối quan hệ còn lại phản ánh sự khác nhau về nhận 

thức và hành vi của người dân giữa Hà Nội và TP. Hồ Chí Minh.
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Bảng 3.9 - Kết quả tác động trực tiếp của các yếu tố đến ý định sử dụng tương ứng theo các mô hình đề xuất ở Hà Nội 

và TP. Hồ Chí Minh 

Quan hệ đường 
dẫn 

Hà Nội  TP. Hồ Chí Minh 

Hệ số SD t-value 
p-

value 
Kết quả  Hệ số SD t-value 

p-
value 

Kết quả 

H1: PBC →INA 0,053ns 0,046 1,135 0,257 Bác bỏ  0,129** 0,059 2,208 0,027 Chấp nhận 
H2: ATT → INA 0,191*** 0,061 3,157 0,002 Chấp nhận  0,300*** 0,062 4,853 <0,001 Chấp nhận 
H3: SUN → INA 0,113** 0,045 2,502 0,012 Chấp nhận  0,036ns 0,038 0,956 0,339 Bác bỏ 
H4: REF → INA 0,160*** 0,061 2,612 0,009 Chấp nhận  0,344*** 0,065 5,308 <0,001 Chấp nhận 
H5: REA → INA 0,029ns 0,047 0,611 0,541 Bác bỏ  -0,048ns 0,041 1,165 0,244 Bác bỏ 
H6: REF → ATT 0,570*** 0,035 16,274 <0,001 Chấp nhận  0,602*** 0,051 11,836 <0,001 Chấp nhận 
H7: REA → ATT -0,142*** 0,037 3,874 <0,001 Chấp nhận  0,026ns 0,052 0,494 0,621 Bác bỏ 
H8: VAC → ATT 0,048ns 0,036 1,327 0,184 Bác bỏ  0,033ns 0,057 0,591 0,554 Bác bỏ 
H9: VAC → REF 0,198*** 0,048 4,116 <0,001 Chấp nhận  0,245*** 0,059 4,169 <0,001 Chấp nhận 
H10: VAC → REA -0,012ns 0,053 0,226 0,821 Bác bỏ  -0,227*** 0,068 3,357 0,001 Chấp nhận 

Ghi chú: ns không có ý nghĩa thống kê; ***p < 0,01 ; **p < 0,05 ; *p < 0,1 
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Hình 3.1 - Kết quả của mô hình ý định sử dụng tại Hà Nội 
 

Hiệu suất kém 
(WOP) 

Ý định sử dụng 
ĐSĐT 
(INA) 

Thái độ 
(ATT) 

Lý do thúc đẩy 
(REF) 

Giá trị tương 
thích  

(VAC) 

Lý do ngăn cản 
(REA) 

Tiết kiệm chi 
phí 

(COS) 

Lợi ích về sức 
khỏe 

(HEB) 

Thiếu sự tiếp 
cận  

(LAA) 

Kiểm soát hành vi 
được nhận thức  

(PBC) 

Chuẩn mực chủ 
quan  

(SUN) 

An toàn 
(TRS) 

Tiện nghi 
(COM) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

0,198*** 
4,116 

0,876***
9,544 

0,322** 
1,941 

0,113** 
2,502 

0,390*** 
6,028 

0,243*** 
2,480 

0,146ns 
1,430 

0,537*** 
6,287 

-0,012ns 
0,226 

0,048*** 
1,327 

0,160*** 
2,612 0,570*** 

16,274 

0,053ns 
1,135 

0,191*** 
3,157 

0,029ns 
0,611 

-0,142*** 
3,874 
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Hình 3.2 - Kết quả của mô hình ý định sử dụng tại TP. Hồ Chí Minh 

Rủi ro an ninh  
(SER) 

Ý định sử dụng 
ĐSĐT 
(INA) 

Thái độ 
(ATT) 

Lý do thúc đẩy 
(REF) 

Giá trị tương 
thích  

(VAC) 

Lý do ngăn cản 
(REA) 

Lợi ích về môi 
trường 
 (ENB) 

Lợi ích về sức 
khỏe 

(HEB) 

Điều kiện đông 
đúc  

(CRC) 

Kiểm soát hành vi 
được nhận thức  

(PBC) 

Chuẩn mực chủ 
quan  

(SUN) 

Tiết kiệm chi 
phí 

(COS) 

Tiện nghi 
(COM) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

0,245*** 
4,169 

0,454* 
1,85 

0,735*** 
3,421 

0,178** 
2,375 

0,462*** 
5,573 

0,325*** 
3,647 0,266** 

3,032 

0,129** 
2,208 

0,300*** 
4,853 

0,036ns 
0,956 

-0,048ns 
1,165 

0,602*** 
11,836 

0,026ns 
0,494 

0,033ns 
0,591 

-0,227*** 
3,357 

0,344*** 
5,308 
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3.3.2.2.  Tác động gián tiếp 

Nghiên cứu không chỉ tập trung vào các tác động trực tiếp mà còn xem xét chi 

tiết các tác động gián tiếp giữa các cấu trúc trong mô hình bằng cách áp dụng phương 

pháp bootstrapping, một công cụ phân tích mạnh mẽ được đề xuất bởi Zhao và cộng 

sự [176]. Trên mô hình nghiên cứu về ý định sử dụng ĐSĐT tại thủ đô Hà Nội, các 

tác động trung gian đã được kiểm định để làm rõ vai trò của các yếu tố như lý do thúc 

đẩy và thái độ trong việc định hình ý định sử dụng. Cụ thể, tác động trung gian của 

lý do thúc đẩy và thái độ được khẳng định trong mối liên hệ nhân quả từ giá trị tương 

thích đến ý định sử dụng. Giá trị này lần lượt được thể hiện là (βVAC->INA = 0,022, 

βVAC->INA = 0,032) cho thấy vai trò quan trọng của việc giá trị tương thích trong việc 

tăng cường ý định sử dụng thông qua các yếu tố trung gian. Ngoài ra, kết quả nghiên 

cứu còn chỉ ra rằng thái độ đóng vai trò trung gian quan trọng trong mối quan hệ giữa 

lý do thúc đẩy và ý định sử dụng (β Lý do thúc đẩy ->INA = 0,109, t = 3,153, p =0,002). Điều 

này nhấn mạnh rằng thái độ tích cực của người dân có thể khuếch đại tác động của lý 

do thúc đẩy đến ý định sử dụng ĐSĐT. Ngược lại, trong mối quan hệ giữa lý do ngăn 

cản và ý định sử dụng, thái độ cũng thể hiện tác động trung gian, nhưng theo chiều 

hướng giảm (βLý do ngăn cản ->INA = -0,027, t = 2,329, p =0,02). 

 Tại mô hình ở TP. Hồ Chí Minh, lý do thúc đẩy và thái độ cũng được xác định 

là yếu tố trung gian quan trọng trong việc ảnh hưởng đến ý định sử dụng ĐSĐT. Cụ 

thể, tác động trung gian của thái độ, lý do thúc đẩy trong mối quan hệ giữa giá trị 

tương thích và ý định sử dụng được thể hiện rõ ràng với hệ số β = 0,044, t = 3,403, p 

< 0,001, cho thấy rằng giá trị tương thích có thể gián tiếp gia tăng ý định sử dụng 

thông qua thái độ tích cực và động lực thúc đẩy của người dân. Bên cạnh đó, kết quả 

cũng khẳng định rằng lý do thúc đẩy có tác động gián tiếp đến ý định sử dụng thông 

qua thái độ với hệ số β = 0,180, t = 5,206, p < 0,001. Điều này tương đồng với kết 

quả của Hà Nội. Tuy nhiên, khác với Hà Nội, tác động trung gian của lý do ngăn cản 

đến ý định sử dụng thông qua thái độ không có ý nghĩa thống kê (β = 0,008, t = 0,462, 

p = 0,644), cho thấy yếu tố này không đóng vai trò quan trọng trong quyết định ý 

định sử dụng ĐSĐT của người dân TP. Hồ Chí Minh.



128  

Bảng 3.10 - Kết quả tác động gián tiếp của các yếu tố đến ý định sử dụng theo mô hình đề xuất 

Quan hệ đường dẫn 
Hà Nội  TP. Hồ Chí Minh 

Hệ số SD t-value p-value Kết quả  Hệ số SD t-value p-value Kết quả 
VAC → REF → ATT → INA 0,022** 0,009 2,536 0,011 Chấp nhận  0,044*** 0,013 3,403 0,001 Chấp nhận 
VAC → REF → INA 0,032* 0,016 1,927 0,054 Chấp nhận  0,084** 0,029 2,873 0,004 Chấp nhận 
VAC → REA → INA 0,000ns 0,003 0,118 0,906 Bác bỏ  0,011ns 0,011 1,017 0,309 Bác bỏ 
VAC → REA → ATT → INA 0,000ns 0,002 0,214 0,831 Bác bỏ  -0,002ns 0,004 0,478 0,633 Bác bỏ 
VAC → ATT → INA 0,009ns 0,008 1,173 0,241 Bác bỏ  0,010ns 0,018 0,556 0,578 Bác bỏ 
REF → ATT → INA 0,109*** 0,035 3,153 0,002 Chấp nhận  0,180*** 0,035 5,206 <0,001 Chấp nhận 
REA → ATT → INA -0,027** 0,012 2,329 0,020 Chấp nhận  0,008ns 0,017 0,462 0,644 Bác bỏ 

Ghi chú: ns không có ý nghĩa thống kê; ***p < 0,01; **p < 0,05; *p < 0,1 

Bảng 3.11 - Kết quả tổng tác động của các yếu tố đến ý định sử dụng theo mô hình đề xuất 

Quan hệ đường dẫn 
Hà Nội  TP. Hồ Chí Minh 

Hệ số SD t-value p-value Kết quả  Hệ số SD t-value p-value Kết quả 
PBC → INA 0,053 ns 0,046 1,135 0,257 Bác bỏ  0,129** 0,059 2,208 0,027 Chấp nhận 
ATT → INA 0,191*** 0,061 3,157 0,002 Chấp nhận  0,300*** 4,853 4,853 <0,001 Chấp nhận 
SUN → INA 0,113** 0,045 2,502 0,012 Chấp nhận  0,036ns 0,038 0,956 0,339 Bác bỏ 
REF → INA 0,269*** 0,051 5,246 <0,001 Chấp nhận  0,524*** 0,056 9,445 <0,001 Chấp nhận 
REA → INA 0,001 ns 0,048 0,031 0,976 Bác bỏ  -0,040ns 0,046 0,863 0,388 Bác bỏ 
VAC → INA 0,062*** 0,019 3,211 0,001 Chấp nhận  0,148*** 0,040 3,727 <0,001 Chấp nhận 

Ghi chú: ns không có ý nghĩa thống kê; ***p < 0,01; **p < 0,05; *p < 0,1 
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3.3.2.3.  Tổng tác động 

Bảng 3.11 cung cấp một cái nhìn toàn diện về tổng tác động của các yếu tố 

quyết định khác nhau đối với ý định sử dụng dịch vụ ĐSĐT, dựa trên mô hình đề xuất 

trong nghiên cứu tại hai khu vực là Hà Nội và TP. Hồ Chí Minh. 

Kết quả phân tích cho thấy, tại cả Hà Nội và TP. Hồ Chí Minh, lý do thúc đẩy 

(REF) có tác động mạnh nhất đến ý định sử dụng dịch vụ đường sắt ô thị. Tuy nhiên, 

mức độ ảnh hưởng ở TP. Hồ Chí Minh (β = 0,524) cao hơn đáng kể so với Hà Nội (β 

= 0,269), cho thấy người dân TP. Hồ Chí Minh có xu hướng chịu tác động lớn hơn từ 

các yếu tố thúc đẩy. Thái độ (ATT) cũng có tác động mạnh thứ hai đến ý định sử 

dụng ở cả hai thành phố, với mức ảnh hưởng tại Hà Nội (β = 0,191) và TP. Hồ Chí 

Minh (β = 0,300). Tiếp theo, giá trị tương thích (VAC) cũng là nhân tố ảnh hưởng 

đáng kể đến ý định sử dụng ĐSĐT ở cả hai thành phố lớn này (giá trị lần lượt là β = 

0,062 và β = 0,148). Giá trị tương thích (VAC) tác động đến ý định vì khi người dân 

cảm thấy ĐSĐT phù hợp với giá trị và lối sống của họ (hiện đại, hiệu quả, tiết kiệm, 

xanh…), họ sẽ dễ chấp nhận và ưu tiên lựa chọn phương thức này. Nói cách khác, sự 

“phù hợp về giá trị” làm tăng mức độ đồng thuận nội tại, giúp cá nhân hình thành ý 

định sử dụng mạnh hơn ở cả Hà Nội và TP.HCM. 

Ngoài ra, kiểm soát hành vi nhận thức (PBC) bị bác bỏ ở Hà Nội nhưng có ảnh 

hưởng đáng kể ở TP. Hồ Chí Minh (β = 0,129), cho thấy nhận thức về khả năng kiểm 

soát có thể tác động đến ý định sử dụng dịch vụ tại khu vực này. Ngược lại Chuẩn 

mực chủ quan (SUN) lại tìm thấy có tác động đến ý định sử dụng tại Hà Nội (β = 

0,113) trong khi yếu tố này không có ý nghĩa thống kê tại mô hình thực hiện tại TP. 

Hồ Chí Minh. Tóm lại, mặc dù các yếu tố ảnh hưởng đến ý định sử dụng dịch vụ 

ĐSĐT có xu hướng tương tự ở cả hai thành phố, nhưng mức độ ảnh hưởng của từng 

yếu tố có sự khác biệt, phản ánh sự khác nhau trong nhận thức và hành vi của người 

dân Hà Nội và TP. Hồ Chí Minh. 

3.3.3. Đánh giá khả năng dự báo 

Một phần quan trọng trong việc đánh giá mô hình PLS-SEM là kiểm tra sức 

mạnh giải thích của mô hình, được đánh giá thông qua hai tiêu chí: “độ chính xác của 
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dự đoán” (R²) và “mức độ liên quan của dự đoán” (Q²). Đây là các chỉ số quan trọng 

nhằm xác định mức độ mà các yếu tố độc lập trong mô hình có thể giải thích được sự 

biến đổi của các biến phụ thuộc, từ đó khẳng định tính hiệu quả và ý nghĩa của mô 

hình. Kết quả phân tích ở bảng 3.12, áp dụng cho cả mô hình nghiên cứu tại Hà Nội 

và thành phố Hồ Chí Minh, cho thấy rằng biến ATT (thái độ) đạt R² lớn hơn ngưỡng 

0,25, chứng minh khả năng dự báo tốt. Điều này chỉ ra rằng thái độ là yếu tố có sức 

mạnh giải thích cao đối với ý định sử dụng ĐSĐT của người dân hai thành phố lớn 

này. Ngoài ra yếu tố Ý định sử dụng tại mô hình TP. Hồ Chí Minh có R2 lớn nhất là 

0,447. Các yếu tố khác trong mô hình, mặc dù có R² thấp hơn, vẫn có đóng góp nhất 

định trong việc giải thích ý định sử dụng, nhưng không đủ mạnh để vượt qua ngưỡng 

dự báo. Bên cạnh đó, giá trị Q² được phân tích thông qua phương pháp Blindfolding 

cũng đạt kết quả tích cực. Tất cả các biến nghiên cứu nội sinh đều có Q² lớn hơn 0, 

chứng minh rằng mô hình đạt tính liên quan dự báo (predictive relevance) cho cả các 

biến nội sinh, đảm bảo tính liên quan dự báo của cả hai mô hình tại Hà Nội và TP. 

Hồ Chí Minh [177].  

Bảng 3.12 - Mức độ khả năng dự đoán 

Biến nghiên cứu 
R2  Q² (=1-SSE/SSO) 

Hà Nội TP. Hồ Chí Minh  Hà Nội TP. Hồ Chí Minh 
Thái độ 0,399 0,377  0,318 0,272 
Ý định sử dụng 0,158 0,447  0,112 0,306 
Lý do ngăn cản 0,000 0,051  0,000 0,030 
Lý do thúc đẩy 0,039 0,060  0,014 0,030 

 

3.4.  Thảo luận kết quả 

Dựa trên kết quả nghiên cứu, có thể thấy rằng các yếu tố ảnh hưởng đến ý định 

sử dụng dịch vụ ĐSĐT tại Hà Nội và TP. Hồ Chí Minh có những điểm tương đồng 

nhưng cũng tồn tại khác biệt nhất định. Trong số 10 giả thuyết được đề xuất tại Hà 

Nội, có 6 giả thuyết được ủng hộ (bao gồm: H2, H3, H4, H6, H7, H9), trong khi đó, 

tại TP. Hồ Chí Minh, cũng có 6 giả thuyết được ủng hộ nhưng với sự khác biệt về 

biến số (bao gồm: H1, H2, H4, H6, H9, H10). Điều này không chỉ phản ánh thực tế 

giao thông và thói quen đi lại của cư dân tại hai thành phố lớn mà còn góp phần củng 
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cố và mở rộng các mô hình lý thuyết về hành vi người tiêu dùng đối với dịch vụ công 

cộng. Hơn nữa, việc kiểm định mô hình ở hai bối cảnh khác nhau giúp làm sáng tỏ 

mức độ ảnh hưởng của các biến số trong từng môi trường cụ thể. Ví dụ, một số yếu 

tố có tác động mạnh tại TP. Hồ Chí Minh nhưng lại không có ý nghĩa thống kê tại Hà 

Nội, và ngược lại. Điều này gợi ý rằng các mô hình lý thuyết không thể áp dụng một 

cách đồng nhất cho mọi khu vực mà cần được điều chỉnh theo bối cảnh thực tiễn. 

Đồng thời, việc phát hiện các giả thuyết được ủng hộ trong cả hai thành phố cho thấy 

có những yếu tố cốt lõi đóng vai trò quan trọng bất kể sự khác biệt về địa lý và văn 

hóa.  

3.4.1.  Yếu tố ảnh hưởng chung đến ý định sử dụng dịch vụ đường sắt đô thị 

ở Hà Nội và TP. Hồ Chí Minh.  

Kết quả nghiên cứu chỉ ra rằng, mặc dù có những khác biệt về bối cảnh giao 

thông và thói quen di chuyển giữa Hà Nội và TP. Hồ Chí Minh, vẫn tồn tại một số 

yếu tố chung có ảnh hưởng đáng kể đến ý định sử dụng dịch vụ ĐSĐT ở cả hai thành 

phố. Điều này cho thấy rằng, bấet kể điều kiện cụ thể của từng địa phương, có những 

yếu tố cốt lõi đóng vai trò quan trọng trong việc định hình hành vi lựa chọn phương 

tiện công cộng của người dân.  

- Thái độ tác động tích cực đến Ý định sử dụng dịch vụ ĐSĐT 

Đầu tiên, nghiên cứu cho thấy rằng thái độ của cá nhân có ảnh hưởng đáng kể 

đến ý định sử dụng dịch vụ ĐSĐT, được thể hiện qua việc ủng hộ giả thuyết H2. Cụ 

thể, những người có quan điểm tích cực về dịch vụ ĐSĐT chẳng hạn như tin rằng 

phương tiện này an toàn, tiện lợi, tiết kiệm chi phí và thân thiện với môi trường có xu 

hướng sẵn sàng sử dụng dịch vụ này hơn so với những người có thái độ trung lập 

hoặc tiêu cực. Phát hiện này nhấn mạnh tầm quan trọng của nhận thức cá nhân trong 

việc hình thành quyết định sử dụng ĐSĐT, phù hợp với các nguyên lý của Lý thuyết 

về Hành vi có kế hoạch (TP.B), theo đó, thái độ đóng vai trò cốt lõi trong việc thúc 

đẩy ý định hành vi của con người.  

Bên cạnh đó, kết quả nghiên cứu cũng củng cố những phát hiện trước đây về 

giao thông đô thị tại các nước đang phát triển tương tự như ở Việt Nam, nơi mà thói 
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quen di chuyển vẫn chịu ảnh hưởng lớn từ quan niệm cá nhân và sự đánh giá chủ 

quan về các phương tiện công cộng. Cụ thể, kết quả của luận án phù hợp với kết quả 

nghiên cứu được thực hiện tại Phnom Penh khi điều tra về ý định sử dụng ĐSĐT trên 

cao trong tương lai đã chỉ ra rằng khía cạnh thái độ ảnh hưởng đáng kể đến ý định 

[178, 179]. Một nghiên cứu ở Malaysia cũng đã chỉ ra thái độ của hành khách là yếu 

tố dự báo mạnh nhất trong việc sử dụng đướng sắt công cộng thông qua ý định hành 

vi [180]. Một số nghiên cứu khác lấy đối tượng nghiên cứu là giao thông công cộng 

cũng được cho là có cùng nhận định với kết quả trên. [180, 181]. Tóm lại, khi một cá 

nhân có thái độ tích cực đối với việc sử dụng ĐSĐT, họ sẽ có động lực mạnh mẽ hơn 

để thực hiện hành vi này. Nói cách khác, thái độ ảnh hưởng đến cách một người dự 

đoán hậu quả của hành vi của họ trong việc áp dụng phương tiện này vào đời sống 

hàng ngày. 

-  Lý do thúc đẩy tác động tích cực đến Ý định sử dụng dịch vụ ĐSĐT 

Kết quả nghiên cứu này đã ủng hộ giả thuyết H4 về mối quan hệ tích cực giữa 

“lý do thúc đẩy” với ý định sử dụng tàu đô thị. Điều này một lần nữa phù hợp với 

những nghiên cứu sử dụng BRT đã đề xuất trước đó. Trong lĩnh vực giao thông, mối 

quen hệ giữa “Lý do thúc đẩy” cũng đã được tìm thấy qua những nghiên cứu về ý 

định sử dụng các phương thức giao thông mới như dịch vụ chia sẻ xe đạp chung, xe 

máy điện, hay ý định sư dụng xe năng lượng mới, v.v [100, 182, 183]. Ngược lại, kết 

quả nghiên cứu không tìm thấy mối quan hệ có ý nghĩa giữa “lý do ngăn cản” và ý 

định sử dụng ĐSĐT. Phát hiện này có phần không nhất quán với một số nghiên cứu 

trước đây đã đề cập đến tác động tiêu cực của các rào cản đối với ý định thực hiện 

hành vi. Tuy nhiên, điều này cũng không phải là một kết quả hoàn toàn bất thường, 

bởi một số nghiên cứu trong các bối cảnh khác cũng đưa ra kết luận tương tự, chẳng 

hạn như nghiên cứu [100, 182, 183]. Để giải thích về sự không ảnh hướng này, chúng 

tôi đưa ra 2 lý do chính là sự trải nghiệm thực tế và sự kỳ vọng về tương lai.  

  Thứ nhất, hệ thống ĐSĐT ở Việt Nam chỉ mới được đưa vào sử dụng hai năm 

trở lại đây, số lượng tuyến đường sắt và tần suất các chuyến còn ít, vì vậy số lượng 

người được tiếp cận với loại hình này chưa cao. Dẫn đến việc một cá nhân chưa có 
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sự trả nghiệm nhiều và đủ về hệ thống ĐSĐT sẽ đánh giá dựa trên nổi sợ và rào cản  

của các phương tiện GTCC đã xuất hiện từ lâu ở Việt Nam như xe bus, tàu hoả.  

  Thứ hai, sự kỳ vọng về một hệ thống tàu đô thị sẽ được cải thiện và phát triển. 

Điều này có thể làm giảm ảnh hưởng của những yếu tố tiêu cực ở bối cảnh hiện tại 

đối với ý định sử dụng ĐSĐT.  

Bên cạnh đó, một khả năng khác là “lý do ngăn cản” có thể không trực tiếp ảnh 

hưởng đến ý định sử dụng, mà thay vào đó tác động thông qua các biến trung gian 

như thái độ . Điều này có nghĩa là thay vì làm giảm trực tiếp ý định sử dụng ĐSĐT, 

các rào cản có thể khiến người dùng hình thành những đánh giá tiêu cực về dịch vụ, 

từ đó gián tiếp ảnh hưởng đến quyết định của họ. Những quan điểm này giải thích lý 

do làm giảm sự ảnh hưởng của “lý do ngăn cản” qua đó không tìm thấy được mối 

quan hệ như giả thuyết H5 đã đề ra.  

- Lý do thúc đẩy tác động tích cực đến thái độ của hành khách 

Kết quả nghiên cứu cho thấy “lý do thúc đẩy” có ảnh hưởng đáng kể đến thái 

độ của hành khách đối với việc sử dụng ĐSĐT, qua đó củng cố giả thuyết về vai trò 

tiền đề của các lý do trong việc hình thành động cơ toàn cầu, đặc biệt là thái độ đối 

với hành vi. Đây là một đóng góp quan trọng của nghiên cứu trong bối cảnh vận tải 

công cộng, đồng thời hỗ trợ mạnh mẽ cho dòng lý thuyết Explanation-Based Decision 

Making [119] và Reasons Theory 

Theo Reasons Theory, các cá nhân đưa ra quyết định dựa trên những lý do mà 

họ cho là hợp lý và có ý nghĩa trong bối cảnh cụ thể. Trong trường hợp này, khi hành 

khách nhận thấy những lợi ích rõ ràng của việc sử dụng ĐSĐT chẳng hạn như tiết 

kiệm thời gian, chi phí hợp lý, giảm căng thẳng khi di chuyển, hoặc góp phần giảm ô 

nhiễm môi trường, họ có xu hướng phát triển thái độ tích cực hơn đối với phương 

tiện này. Những lý do thúc đẩy này giúp hình thành nhận thức rằng ĐSĐT là một lựa 

chọn giao thông tiện lợi, hiệu quả và đáng cân nhắc, từ đó tác động đến thái độ chung 

của hành khách. Bên cạnh đó, theo Explanation-Based Decision Making, con người 

thường đưa ra quyết định dựa trên cách họ lý giải và kết nối thông tin với những kinh 

nghiệm, kiến thức sẵn có. Điều này có nghĩa là nếu một cá nhân tin rằng việc sử dụng 
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ĐSĐT sẽ mang lại lợi ích phù hợp với giá trị cá nhân (chẳng hạn như mong muốn di 

chuyển nhanh chóng, giảm chi phí hoặc thể hiện lối sống thân thiện với môi trường), 

họ sẽ dễ dàng hình thành thái độ tích cực hơn đối với phương tiện này. Trong bối 

cảnh đô thị như Hà Nội và TP. Hồ Chí Minh, nơi mà tình trạng ùn tắc giao thông và 

ô nhiễm không khí đang ngày càng nghiêm trọng, những lý do liên quan đến tính hiệu 

quả trong di chuyển và tác động môi trường có thể đóng vai trò quan trọng trong việc 

thúc đẩy thái độ tích cực của người dân.  

- Giá trị tương thích tác động tích cực đến lý do thúc đẩy 

Kết quả nghiên cứu cho thấy sự tương thích về giá trị đóng vai trò quan trọng 

trong việc hình thành lý do thúc đẩy, giúp cá nhân biện minh và hỗ trợ cho ý định 

thực hiện hành vi của mình. Điều này phù hợp với lý thuyết về giá trị kỳ vọng của 

Eccles và Wigfield (2002), trong đó nhấn mạnh rằng con người có xu hướng đánh giá 

một hành vi dựa trên giá trị mà họ kỳ vọng từ hành vi đó, từ đó ảnh hưởng đến động 

cơ thực hiện hành vi. Phát hiện này cũng nhất quán với những nghiên cứu trước đây 

của [118, 184], cho thấy sự phù hợp giữa giá trị cá nhân ảnh hưởng tích cực đến các 

lý do thúc đẩy để áp dụng phương thức mới.  

 Một trong những lý do giải thích cho mối quan hệ không được tìm thấy này là khả 

năng nắm bắt xu hướng nhanh chóng của giới trẻ Việt Nam. Với sự phát triển mạnh 

mẽ của mạng xã hội, giới trẻ ngày càng nhạy bén trong việc tiếp cận và thích ứng với 

các xu hướng mới, bao gồm cả việc sử dụng ĐSĐT. Đối với họ, việc trải nghiệm 

ĐSĐT không chỉ đơn thuần là một phương thức di chuyển mà còn là một cách thể 

hiện bản thân, khẳng định sự hiện đại và bắt kịp với lối sống đô thị tiên tiến. Điều này 

tạo ra một sự khác biệt quan trọng: thái độ ủng hộ ĐSĐT của giới trẻ có thể xuất phát 

từ mong muốn hòa nhập với xu hướng xã hội hơn là từ nhu cầu thực tế về di chuyển. 

Hơn nữa, với tâm lý sẵn sàng thử nghiệm cái mới, giới trẻ có thể chấp nhận và thích 

nghi với hệ thống ĐSĐT ngay cả khi nó chưa thực sự hoàn thiện. Họ có thể coi việc 

sử dụng ĐSĐT như một trải nghiệm đáng thử, một biểu tượng của sự hiện đại và tiến 

bộ, thay vì một giải pháp thiết thực cho việc đi lại hàng ngày. Điều này dẫn đến một 

sự khác biệt quan trọng trong cách hình thành thái độ: thay vì bị ảnh hưởng bởi những 
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yếu tố thực tế như tiện lợi, tốc độ hay chi phí, thái độ của giới trẻ đối với ĐSĐT lại 

thiên về cảm xúc và sự công nhận xã hội. Họ có thể sẵn sàng chia sẻ trải nghiệm đi 

ĐSĐT trên mạng xã hội, coi đó là một phần của phong cách sống hiện đại, nhưng 

điều đó không có nghĩa là họ sẽ từ bỏ hoàn toàn phương tiện cá nhân để sử dụng 

ĐSĐT thường xuyên. 

3.4.2. Yếu tố ảnh hưởng riêng đến ý định sử dụng dịch vụ đường sắt đô thị 

ở Hà Nội 

- Chuẩn mực chủ quan tác động tích cực đến ý định sử dụng ĐSĐT 

Kết quả nghiên cứu cho thấy chuẩn mực chủ quan có tác động tích cực đến ý 

định sử dụng ĐSĐR, điều này hoàn toàn phù hợp với lý thuyết hành vi có kế hoạch 

(TP.B). Nhận định này phù hợp với kết quả nghiên cứu của các tác giả trước nghiên 

cứu về GTCC [180, 181]. Theo TP.B, khi cá nhân nhận thấy rằng những người có 

ảnh hưởng đến họ khuyến khích việc sử dụng ĐSĐT, họ có xu hướng phát triển ý 

định sử dụng dịch vụ này. Trong những năm gần đây, sự gia tăng nhận thức về các 

vấn đề môi trường, tình trạng ùn tắc giao thông và những lợi ích của GTCC đã khiến 

dư luận ngày càng ủng hộ việc sử dụng phương tiện công cộng, trong đó có ĐSĐT. 

Do đó, nếu một cá nhân nhận thấy nhiều người xung quanh đang chuyển sang sử dụng 

ĐSĐT và có đánh giá tích cực về hệ thống này, họ sẽ có xu hướng chấp nhận và hình 

thành ý định sử dụng. Tuy nhiên, mức độ ảnh hưởng của chuẩn mực chủ quan đến ý 

định không đồng nhất giữa các thành phố, và điều này được thể hiện rõ khi mối quan 

hệ này không được tìm thấy ở mô hình tại TP. Hồ Chí Minh.  

Sự khác biệt trong cơ sở hạ tầng và trải nghiệm thực tế về hệ thống ĐSĐT đã 

góp phần giải thích hiện tượng này. Hà Nội là thành phố đầu tiên vận hành hệ thống 

ĐSĐT tại Việt Nam (tuyến Cát Linh - Hà Đông) được đưa vào khai thác vận hành từ 

6/11/2021, vì vậy việc sử dụng ĐSĐT tại đây đã phần nào trở thành một xu hướng 

được cộng đồng quan tâm. Ngược lại, tại TP. Hồ Chí Minh, hệ thống Metro mới đi 

vào hoạt động không lâu, khiến người dân chưa có trải nghiệm thực tế nhiều và do 

đó chưa thể hình thành một sự đồng thuận xã hội rõ ràng về lợi ích của phương tiện 

này. Nhìn chung, sự khác biệt giữa Hà Nội và TP. Hồ Chí Minh cho thấy rằng, dù 
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chuẩn mực chủ quan có thể đóng vai trò quan trọng trong việc thúc đẩy ý định sử 

dụng ĐSĐT, nhưng mức độ tác động của yếu tố này còn phụ thuộc vào mức độ sẵn 

sàng của hệ thống hạ tầng của từng khu vực.  

- Lý do ngăn cản tác động tiêu cực đến thái độ của hành khách 

Kết quả nghiên cứu cho thấy rằng lý do ngăn cản, bao gồm Thiếu sự tiếp cận và 

hiệu suất kém, có tác động tiêu cực đến thái độ của hành khách đối với ĐSĐT. Khi 

hệ thống GTCC không đáp ứng được nhu cầu di chuyển của người dân, họ có xu 

hướng hình thành thái độ tiêu cực và ít sẵn sàng sử dụng phương tiện này. Một nghiên 

cứu về ý định sử dụng dịch vụ chia sẻ xe điện tại Đài Loan cũng đã chỉ ra rằng Lý do 

ngăn cản tác động mạnh mẽ đến thái độ của người dân đến dịch vụ [183]. Nghiên cứu 

của Zhuvà cộng sự [182] ý định sử dụng xe năng lượng mới cũng đồng tình về kết 

quả trên. Thiếu sự tiếp cận thể hiện qua việc mạng lưới tuyến chưa phủ rộng, số lượng 

ga tàu còn hạn chế, và kết nối với các phương tiện trung chuyển chưa hiệu quả, khiến 

việc tiếp cận tàu trở nên khó khăn. Điều này làm giảm tính tiện lợi, khiến hành khách 

cảm thấy bất tiện và mất niềm tin vào khả năng phục vụ của hệ thống. Bên cạnh đó, 

hiệu suất kém cũng là một yếu tố quan trọng tác động tiêu cực đến thái độ của người 

dân. Nếu tàu chạy không đúng giờ, tần suất thấp, không gian trên tàu quá đông hoặc 

dịch vụ không đáp ứng mong đợi, hành khách sẽ cảm thấy hệ thống này chưa thực sự 

đáng tin cậy và không mang lại lợi ích rõ ràng so với các phương tiện cá nhân. Khi 

trải nghiệm thực tế không tốt, người dân dễ dàng quay lại sử dụng các phương tiện 

quen thuộc như xe máy hoặc ô tô cá nhân, làm giảm mức độ chấp nhận đối với ĐSĐT  

Mối quan hệ tiêu cực giữa lý do ngăn cản và thái độ đối với ĐSĐT chỉ xuất hiện 

trong mô hình nghiên cứu tại Hà Nội, trong khi không tìm thấy tại TP. Hồ Chí Minh. 

Nguyên nhân chủ yếu xuất phát từ sự khác biệt về mức độ trải nghiệm thực tế của 

người dân. Tại Hà Nội, tuyến đường sắt Cát Linh - Hà Đông đã đi vào hoạt động từ 

lâu, cho phép hành khách trực tiếp trải nghiệm những bất cập của hệ thống. Khi nhận 

thấy các rào cản như khó tiếp cận hoặc vận hành chưa hiệu quả, họ có xu hướng đánh 

giá tiêu cực hơn. Ngoài ra, sự khác biệt về quy hoạch và triển khai hệ thống cũng góp 

phần tạo ra khác biệt trong thái độ của người dân. Hệ thống ĐSĐT tại Hà Nội hiện 
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mới chỉ có một tuyến hoạt động nhưng chưa được kết nối hiệu quả với các phương 

tiện trung chuyển, làm giảm tính sẵn có và sự thuận tiện. Tóm lại, để cải thiện thái độ 

đối với ĐSĐT, cần tập trung vào việc mở rộng mạng lưới, nâng cao hiệu suất vận 

hành và tối ưu hóa khả năng kết nối với các phương tiện trung chuyển để tạo ra một 

hệ thống giao thông thực sự thuận tiện và hiệu quả. 

3.4.3. Yếu tố ảnh hưởng riêng đến ý định sử dụng dịch vụ đường sắt đô thị 

ở TP. Hồ Chí Minh 

- Kiểm soát hành vi nhận thức tác động tích cực đến ý định sử dụng ĐSĐT 

Kết quả nghiên cứu cho thấy kiểm soát hành vi nhận thức có tác động tích cực 

đến ý định sử dụng ĐSĐT tại TP. Hồ Chí Minh, phản ánh rằng khi người dân cảm 

thấy họ có đủ khả năng kiểm soát hành vi di chuyển bằng ĐSĐT, họ sẽ có ý định 

cao hơn trong việc sử dụng phương tiện này. Kiểm soát hành vi nhận thức bao gồm 

các yếu tố như sự thuận tiện trong việc tiếp cận tàu, khả năng sử dụng dễ dàng, chi 

phí hợp lý và mức độ tự tin vào khả năng di chuyển bằng phương tiện này. Một 

nghiên cứu về ý định sử dụng hệ thống GTCC ở Việt Nam của tác giả Ng và Phung 

[38] đã có cùng nhận định khi chỉ ra rằng Kiểm soát hành vi nhận thức là nhân tố 

quan trọng tác động mạnh mẽ đến ý định sư dụng hệ thống GTCC.  

Tuy nhiên, mối quan hệ này chỉ được tìm thấy tại TP. Hồ Chí Minh mà không 

xuất hiện trong mô hình tại Hà Nội. Sự khác biệt này có thể xuất phát từ bối cảnh 

phát triển hệ thống giao thông công cộng giữa hai thành phố. Tại TP. Hồ Chí Minh, 

hệ thống giao thông cá nhân như xe máy và ô tô cá nhân vẫn chiếm ưu thế, nhưng do 

tình trạng kẹt xe nghiêm trọng, người dân có xu hướng tìm kiếm các phương án thay 

thế hợp lý. Những người cảm thấy họ có khả năng kiểm soát hành vi di chuyển bằng 

ĐSĐT (về tài chính, kỹ năng sử dụng GTCC) sẽ có xu hướng thử nghiệm và chấp 

nhận sử dụng hệ thống này nhiều hơn. Ngược lại, tại Hà Nội, dù có những vấn đề về 

giao thông nhưng hệ thống GTCC như xe buýt đã quen thuộc với người dân. So với 

TP. Hồ Chí Minh, số lượng tuyến xe buýt ở Hà Nội đã tiếp cận đến tất cả các quận, 

huyện, thị xã với hơn 4.400 điểm dừng, 2300 xe buýt vận hành, hàng chục nghìn lượt 

khách chở mỗi ngày [185, 186]. Điều này có thể khiến kiểm soát hành vi nhận thức 
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không đóng vai trò quan trọng trong việc hình thành ý định sử dụng ĐSĐR, bởi người 

dân đã quá quen thuộc với phương thức di chuyển cũ đặc biệt là trải nghiệm về GTCC 

và không cảm thấy cần phải thay đổi thói quen đi lại của mình. 

- Giá trị tương thích tác động tiêu cực đến lý do ngăn cản 

Tại mô hình TP. Hồ Chí Minh nghiên cứu đã phát hiện sự tương thích về giá trị 

đóng vai trò là một tiền đề quan trọng cho những đề xuất về lý do bao gồm lý do thúc 

đẩy và lý do ngăn cản mà từng cá nhân sử dụng để biện minh và hỗ trợ cho những ý 

định thực hiện hành vi của mình. Điều này có nghĩa là khi hệ thống ĐSĐT được đánh 

giá là phù hợp với giá trị cá nhân và nhu cầu di chuyển của người dân, các rào cản 

trong việc sử dụng phương tiện này sẽ giảm đi đáng kể. Khi người dân cảm thấy hệ 

thống ĐSĐT tương thích với phong cách sống, thói quen di chuyển và các yêu cầu cá 

nhân (như sự tiện lợi, thời gian di chuyển hợp lý và chi phí phù hợp), họ ít có xu 

hướng đưa ra những lý do ngăn cản như hệ thống chưa đủ phổ biến, hiệu suất kém 

hoặc bất tiện so với các phương tiện cá nhân. Kết quả này phù hợp với các nghiên 

cứu trước đây về đổi mới công nghệ, trong đó sự phù hợp với giá trị cá nhân đóng vai 

trò quan trọng trong việc thúc đẩy sự chấp nhận và sử dụng công nghệ mới. [187].  

Tuy nhiên, mối quan hệ này chỉ được tìm thấy tại TP. Hồ Chí Minh mà không 

xuất hiện trong mô hình tại Hà Nội. Điều này có thể cho chúng ta thấy rằng nhận thức 

về giá trị tương thích tại mỗi thành phố có thể khác nhau do đặc điểm hạ tầng giao 

thông và văn hóa di chuyển. Người dân TP. Hồ Chí Minh có thể coi ĐSĐT như một 

sự thay đổi cần thiết để giảm bớt áp lực giao thông, trong khi tại Hà Nội, nơi đường 

phố nhỏ và hệ thống giao thông công cộng đã tương đối ổn định, ĐSĐT có thể không 

được nhìn nhận là một lựa chọn thực sự tối ưu [188]. Điều này có thể dẫn đến sự khác 

biệt trong cách giá trị tương thích tác động đến lý do ngăn cản việc sử dụng phương 

tiện này giữa hai thành phố. 

3.5.  Nhận xét 

Kết quả nghiên cứu mang lại những đóng góp quan trọng về mặt lý thuyết khi 

so sánh tác động của các yếu tố tâm lý đến ý định sử dụng ĐSĐT giữa Hà Nội và TP. 

Hồ Chí Minh. Những điểm tương đồng cho thấy mô hình lý thuyết BRT có tính ứng 
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dụng cao trong bối cảnh đô thị Việt Nam, đặc biệt nhấn mạnh vai trò của thái độ, 

kiểm soát hành vi nhận thức, chuẩn mực chủ quan, giá trị cá nhân và các lý do thúc 

đẩy hoặc ngăn cản hành vi. Tuy nhiên, sự khác biệt trong mức độ tác động giữa hai 

thành phố cũng cho thấy bối cảnh địa phương đóng vai trò quan trọng trong quá trình 

hình thành ý định sử dụng ĐSĐT, gợi ý rằng chính sách phát triển giao thông đô thị 

cần được điều chỉnh linh hoạt theo từng khu vực cụ thể. 

Tại TP. Hồ Chí Minh, các yếu tố như kiểm soát hành vi nhận thức và giá trị 

tương thích đóng vai trò quan trọng hơn, phản ánh nhu cầu linh hoạt và thực dụng 

của người dân trong việc lựa chọn phương tiện di chuyển. Trong khi đó, tại Hà Nội, 

các rào cản như hiệu suất vận hành và sự có sẵn của hệ thống lại có tác động mạnh 

hơn đến thái độ của hành khách, cho thấy người dân Thủ đô có xu hướng cân nhắc 

nhiều hơn về tính hiệu quả của phương tiện thay vì chỉ dựa vào cảm nhận cá nhân. 

Những khác biệt này nhấn mạnh rằng, mặc dù cùng thuộc một quốc gia và chịu ảnh 

hưởng bởi các chính sách giao thông tương tự, mỗi thành phố vẫn có những đặc thù 

riêng cần được xem xét khi thiết kế và triển khai hệ thống ĐSĐT nhằm tối ưu hóa 

mức độ chấp nhận của người dân. 

Các kết quả cho thấy cơ chế hình thành ý định sử dụng ĐSĐT ở nhóm người 

chưa sử dụng chủ yếu diễn ra thông qua lý do (reasons) và thái độ, phù hợp với logic 

của BRT. Tuy nhiên, khi diễn giải và suy rộng kết quả, nghiên cứu chỉ rõ rằng mẫu 

nghiên cứu tập trung vào những người có mức độ nhận biết nhất định và có khả năng 

tiếp cận ĐSĐT. Đối với các nhóm cư dân ở khu vực xa tuyến, ít cơ hội tiếp xúc với 

ĐSĐT hoặc có hành vi đi lại không phù hợp với đặc tính tuyến (ví dụ phụ thuộc mạnh 

vào phương tiện cá nhân cho các chuyến đi ngắn, thời gian đổi tuyến dài,…), cấu trúc 

“lý do - thái độ - ý định” có thể vẫn đúng về hướng tác động, nhưng cường độ tác 

động có thể khác do khác biệt về điều kiện tiếp cận và mức độ liên quan của dịch vụ 

đối với nhu cầu đi lại thực tế. Nói cách khác, ở nhóm “xa tuyến/ít tiếp cận”, các yếu 

tố nền như khả năng tiếp cận, kết nối first/last-mile có thể trở thành rào cản chi phối 

mạnh hơn, làm thay đổi mức độ quan trọng tương đối của các lý do thúc đẩy và lý do 

ngăn cản. Bên cạnh đó, bối cảnh ĐSĐT tại Việt Nam vẫn đang ở giai đoạn đầu phát 
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triển, nên nhận thức của người dân chưa sử dụng còn chịu ảnh hưởng bởi thông tin 

truyền thông, trải nghiệm gián tiếp và kỳ vọng nhiều hơn so với các thị trường đã 

trưởng thành. Do đó, kết quả về các hệ số tác động phản ánh tốt trạng thái hành vi tại 

thời điểm khảo sát; khi mạng lưới mở rộng, mức độ tích hợp với xe buýt/đi bộ/xe đạp 

được cải thiện và người dân có nhiều thông tin thực tế về ĐSĐT hơn, mức độ mạnh 

yếu của các đường dẫn có thể thay đổi. Vì vậy, các kết luận trong mô hình này nên 

được hiểu là phù hợp nhất với điều kiện ĐSĐT Việt Nam giai đoạn hiện tại, và cần 

được kiểm chứng thêm trong các nghiên cứu theo thời gian hoặc ở các đô thị có mức 

độ phát triển ĐSĐT khác nhau. 

Kết quả phân tích trong Chương 3 đã chỉ ra các yếu tố có ảnh hưởng đến ý 

định sử dụng dịch vụ ĐSĐT của nhóm hành khách chưa từng sử dụng, với trọng tâm 

là các lý do thúc đẩy, lý do cản trở, giá trị cảm nhận và thái độ hành vi. Tuy nhiên, ý 

định mới chỉ là bước khởi đầu của hành vi sử dụng dịch vụ GTCT, trong khi mục tiêu 

lâu dài của các nhà hoạch định chính sách là thúc đẩy hành vi sử dụng bền vững và 

duy trì lòng trung thành. Do đó, Chương 4 tiếp nối bằng cách phân tích lòng trung 

thành của những người đã từng sử dụng ĐSĐT, dựa trên mô hình SOR. Cách tiếp cận 

này cho phép làm rõ vai trò của môi trường vật lý, cảm nhận an toàn và sự hài lòng 

trong việc thúc đẩy hành vi trung thành, từ đó bổ sung một góc nhìn quan trọng để 

xây dựng giải pháp phù hợp theo từng giai đoạn hành vi của người dân.  
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CHƯƠNG 4. YẾU TỐ TÁC ĐỘNG ĐẾN LÒNG TRUNG THÀNH CỦA 

HÀNH KHÁCH ĐỐI VỚI ĐƯỜNG SẮT ĐÔ THỊ  

 Chương 4 trình bày và phân tích chi tiết các kết quả nghiên cứu về những yếu 

tố ảnh hưởng đến lòng trung thành của hành khách đối với hệ thống đường sắt đô thị 

(ĐSĐT), thông qua cách tiếp cận toàn diện xét đến tác động của cả hai môi trường 

trải nghiệm dịch vụ: tại nhà ga và trên tàu. Phân tích này không chỉ giúp làm sáng tỏ 

hành vi và mức độ gắn bó của hành khách, mà còn cung cấp các luận cứ thực tiễn có 

giá trị cho công tác quản lý và nâng cao chất lượng dịch vụ ĐSĐT. Trước tiên, các 

thang đo trong mô hình được kiểm tra nghiêm ngặt về độ tin cậy và tính hợp lệ thông 

qua đánh giá mô hình đo lường bậc nhất, với các tiêu chí như độ tin cậy tổng hợp 

(CR), giá trị hội tụ (AVE) và giá trị phân biệt nhằm đảm bảo khả năng đo lường chính 

xác các khái niệm nghiên cứu. Tiếp đó, mô hình lý thuyết được kiểm định bằng 

phương pháp PLS-SEM, cho phép đánh giá đồng thời các mối quan hệ trực tiếp và 

gián tiếp giữa các biến tiềm ẩn trong mô hình, từ đó xác định những yếu tố có ảnh 

hưởng đáng kể đến lòng trung thành của hành khách đối với hệ thống ĐSĐT. 

Thông qua các kết quả nghiên cứu được trình bày trong chương này, luận án 

hướng đến việc phác họa một bức tranh toàn diện về tác động của môi trường vật lý 

tại nhà ga và trên tàu trong việc thúc đẩy hành khách duy trì sự gắn bó và lòng trung 

thành đối với dịch vụ ĐSĐT. Những phát hiện này không chỉ có ý nghĩa về mặt lý 

thuyết, góp phần làm sâu sắc thêm hiểu biết về hành vi người dùng trong bối cảnh 

giao thông đô thị, mà còn mang lại các gợi ý thực tiễn có giá trị cho các nhà quản lý 

trong việc hoạch định chính sách và chiến lược nhằm nâng cao chất lượng dịch vụ, 

tăng cường mức độ hài lòng và thúc đẩy hành vi sử dụng bền vững của người dân đối 

với hệ thống ĐSĐT. 

4.1.  Chuẩn bị dữ liệu nghiên cứu 

Để kiểm định mô hình lý thuyết đề xuất, một bảng câu hỏi đã được thiết kế với 

cấu trúc gồm ba phần chính. Phần đầu tiên là phần giới thiệu ngắn gọn về nghiên cứu, 

cùng với các thông tin cơ bản liên quan đến cuộc khảo sát, được ghi nhận bởi những 
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người thực hiện khảo sát. Phần tiếp theo là phần nội dung cốt lõi, bao gồm các câu 

hỏi được phát triển dựa trên các yếu tố từ các nghiên cứu trước đó, nhằm đo lường 

các cấu trúc tiềm ẩn trong mô hình lý thuyết. Để đánh giá mức độ đồng ý của người 

tham gia, thang đo Likert 7 bậc đã được sử dụng, với mức điểm từ 1 (hoàn toàn không 

đồng ý) đến 7 (hoàn toàn đồng ý). 

Sau quá trình điều chỉnh và hiệu chỉnh, bảng khảo sát đã sử dụng tổng cộng 91 

biến quan sát để đo lường 15 khái niệm trong mô hình lý thuyết. Trong đó, 18 biến 

quan sát đo lường yếu tố về điều kiện môi trường xung quanh tại nhà ga (AMC_ST) 

và trên tàu (AMC_OB). 24 biến quan sát được sử dụng để đo lường yếu tố về bố trí 

không gian và chức năng tại nhà ga (SLF_ST) và trên tàu (SLF_OB). Yếu tố biển 

báo, ký hiệu tại nhà ga (SSA_ST) và trên tàu (SSA_OB) được đánh giá thông qua 6 

biến quan sát. Yếu tố thiết bị an toàn và bảo mật tại nhà ga (SSE_ST) và trên tàu 

(SSE_OB) được đo lường bằng 8 biến quan sát. Về nhận thức an toàn tại nhà ga 

(PSA_ST) và trên tàu (PSA_OB), có 10 biến quan sát được sử dụng, trong khi yếu tố 

cảm nhận an ninh tại nhà ga (PSE_ST) và trên tàu (PSE_OB) cũng được đánh giá qua 

10 biến quan sát. Bên cạnh đó, yếu tố hài lòng của hành khách tại nhà ga (SAT_ST) 

và trên tàu (SAT_OB) được đo lường bằng 8 biến quan sát, và cuối cùng, yếu tố lòng 

trung thành của hành khách được đánh giá qua 7 biến quan sát Phụ lục 10. 

Bảng câu hỏi ban đầu được thiết kế bằng tiếng Anh, hiệu chỉnh qua góp ý của 

các chuyên gia giao thông, sau đó dịch sang tiếng Việt để khảo sát thí điểm tại Hà 

Nội (4/2023). Do thiếu thông tin cụ thể về hành khách đi ĐSĐT, nhóm nghiên cứu 

áp dụng phương pháp lấy mẫu ngẫu nhiên đơn giản. Hành khách được tiếp cận tại 

các nhà ga và trên tàu, được mời tham gia khảo sát và nhận phần thưởng 30.000 VND 

sau khi hoàn thành. Quy trình thu thập dữ liệu được thực hiện bởi 12 điều tra viên đã 

qua đào tạo, theo các khung giờ khác nhau trong tuần nhằm giảm thiểu sai lệch thời 

gian. Với các đối tượng gặp khó khăn khi đọc/viết (như người cao tuổi), phỏng vấn 

trực tiếp được áp dụng. Mỗi khảo sát mất khoảng 15 phút. Tổng cộng thu được 450 

bảng khảo sát; sau khi loại bỏ dữ liệu không hợp lệ, còn lại 445 phản hồi hợp lệ để 

phân tích. 
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4.2. Phân tích mô tả dữ liệu 

Bảng 4.1 cung cấp một cái nhìn tổng quan về các đặc điểm nhân khẩu học của 

những người tham gia khảo sát. Tỷ lệ giới tính giữa nam và nữ khá cân bằng, với 

51,7% là nữ và 48,3% là nam. Về tình trạng hôn nhân, số lượng người độc thân chiếm 

52,6%, nhỉnh hơn một chút so với nhóm đã kết hôn, chiếm 47,4%. Độ tuổi của người 

tham gia tập trung chủ yếu ở nhóm 16-25, chiếm tỷ lệ lớn nhất với 192 người tiếp 

theo là nhóm 26-35 tuổi, chiếm 90 người. Về học vấn, đa số người trả lời có trình độ 

đại học (40,9%), trong khi 29% có bằng tốt nghiệp phổ thông và 24,72% có bằng trên 

đại học. Chỉ một tỷ lệ nhỏ người tham gia có bằng cấp trung học (3,6%), cao đẳng 

(0,67%), hoặc dưới trung học (0,45%). Xét về nghề nghiệp, 198 người tham gia làm 

việc toàn thời gian, trong khi 172 người trả lời là sinh viên. Về mức thu nhập, phần 

lớn người tham gia (38,4%) có thu nhập dưới 5 triệu đồng mỗi tháng. Một tỷ lệ nhỏ 

hơn (22,5%) kiếm được trên 15 triệu đồng mỗi tháng, và 20,7% có thu nhập nằm 

trong khoảng 10-15 triệu đồng. Nhìn chung, thông tin nhân khẩu học này cung cấp 

cái nhìn tổng quan toàn diện về dân số được khảo sát, bao gồm giới tính, trình độ học 

vấn, tình trạng hôn nhân, độ tuổi, mức thu nhập và tình trạng việc làm. 

Bảng 4.1 - Đặc điểm nhân khẩu học của người tham gia khảo sát 

Đặc trưng N % Đặc trưng N % 
Giới tính Tình trạng hôn nhân   
Nữ  230 51,7 Độc thân 234 52,6 
Nam  215 48,3 Kết hôn 211 47,4 
Trình độ học vấn Tuổi   
Tiểu học 2 0,5 16-25 tuổi 192 43,2 
Trường trung học cơ sở 16 3.6 26-35 tuổi 90 20.2 
Trung học phổ thông 129 29.0 36-45 tuổi 71 16.0 
Cao đẳng 3 0,7 46-55 tuổi 42 9.4 
Đại học 182 40,9 > 55 tuổi 50 11.2 
Sau đại học 110 24,7 Nghề nghiệp   
Thu nhập hàng tháng (VND) Nhân viên toàn thời gian 198 44,5 
<5 triệu 171 38,4 Nhân viên bán thời gian 26 5.8 
5 - 10 triệu 82 18.4 Sinh viên 172 38,7 
10 - 15 triệu 92 20,7 Nghỉ hưu 38 8,5 
> 15 triệu 100 22,5 Nội trợ 8 1.8 
 Khác 3 0,7 
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4.3. Kết quả phân tích mô hình nghiên cứu các yếu tố tác động đến lòng 

trung thành của hành khách đối với hệ thống đường sắt đô thị 

4.3.1. Đánh giá mô hình đo lường 

4.3.1.1.  Đánh giá mô hình đo lường bậc nhất 

Trong nghiên cứu này, tất cả các cấu trúc bậc nhất đều được xem xét như các 

cấu trúc phản ánh, và việc đánh giá chúng được thực hiện theo quy trình nghiêm ngặt 

dựa trên các hướng dẫn chi tiết của Sarstedtvà cộng sự [177]. Quy trình này bao gồm 

bốn tiêu chí chính: độ tin cậy của chỉ số, độ tin cậy nhất quán nội bộ, giá trị hội tụ và 

giá trị phân biệt, nhằm đảm bảo mô hình đo lường đạt chất lượng cao và phản ánh 

chính xác các biến tiềm ẩn trong nghiên cứu. 

- Độ tin cậy của chỉ số:  

Đầu tiên, các tải trọng ngoài (outer loadings) của tất cả các mục đo lường thuộc 

cấu trúc bậc nhất đã được kiểm tra kỹ lưỡng để đánh giá độ tin cậy của chỉ số. Trong 

quá trình này, năm mục có tải trọng thấp hơn ngưỡng tiêu chuẩn 0,708 đã được loại 

bỏ, bao gồm bốn mục thuộc Điều kiện xung quanh (AMC_ST 8, AMC_ST 9, 

AMC_OB 8, AMC_OB 9) và một mục liên quan đến Bố cục & Chức năng không 

gian (SLF_ST 1). Việc loại bỏ này nhằm nâng cao tính chính xác và tính hợp lệ của 

mô hình đo lường. Tuy nhiên, một trường hợp ngoại lệ là mục SLF_OB 10, với tải 

trọng 0,706, đã được giữ lại vì loại bỏ mục này không tạo ra sự thay đổi đáng kể đối 

với mô hình tổng thể. Sau khi tinh chỉnh, tải trọng của các mục còn lại dao động từ 

0,706 đến 0,968, đảm bảo độ tin cậy của các chỉ số trong mô hình (xem chi tiết tại 

Bảng 4.1). 

- Độ tin cậy nhất quán nội bộ: 

Tiếp theo, độ tin cậy nhất quán nội bộ của các biến tiềm ẩn được kiểm tra thông 

qua các giá trị Cronbach's Alpha (CA) và Độ tin cậy tổng hợp (CR). Tất cả 15 biến 

tiềm ẩn trong nghiên cứu đều có giá trị Cronbach's Alpha và CR vượt ngưỡng 0,7, 

cho thấy mức độ đáng tin cậy cao của các cấu trúc trong việc đo lường một khái niệm 

cụ thể [172]. Điều này giúp đảm bảo rằng các mục trong từng biến tiềm ẩn có mối 

quan hệ chặt chẽ và đo lường chính xác một khái niệm chung. 
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- Giá trị hội tụ:  

Giá trị hội tụ được đánh giá thông qua phương sai trích xuất trung bình (AVE), 

với yêu cầu tối thiểu là 0,5 [172]. Kết quả phân tích cho thấy tất cả các biến tiềm ẩn 

đều có giá trị AVE dao động từ 0,612 đến 0,909, vượt qua ngưỡng yêu cầu. Điều này 

khẳng định rằng các mục đo lường trong từng biến tiềm ẩn có khả năng giải thích tốt 

giá trị của khái niệm mà chúng đại diện, đồng thời phản ánh tính hội tụ cao giữa các 

chỉ số trong mỗi cấu trúc. 

- Giá trị phân biệt:  

Cuối cùng, tỷ lệ Heterotrait-Monotrait (HTMT) được áp dụng để kiểm tra giá 

trị phân biệt, nhằm đảm bảo các cấu trúc khác nhau trong mô hình thực sự đo lường 

các khái niệm riêng biệt. Theo kết quả phân tích, tất cả các giá trị HTMT được báo 

cáo trong Phụ lục 11 đều thấp hơn ngưỡng 0,85, xác nhận rằng các cấu trúc có sự 

phân biệt rõ ràng và không bị chồng chéo nội dung. 

Tóm lại, mô hình đo lường bậc nhất trong nghiên cứu này đã được kiểm định 

chặt chẽ qua bốn tiêu chí quan trọng, bao gồm độ tin cậy của chỉ số, độ tin cậy nhất 

quán nội bộ, giá trị hội tụ và giá trị phân biệt. Kết quả cho thấy mô hình đo lường đáp 

ứng đầy đủ các tiêu chuẩn chất lượng, đảm bảo tính hợp lệ và đáng tin cậy của mô 

hình, qua đó tạo nền tảng vững chắc cho các phân tích tiếp theo trong nghiên cứu. 

Bảng 4.2 - Kết quả đánh giá mô hình đo lường. 

Cấu trúc Biến quan sát 

STT câu 
hỏi trong 
bảng hỏi 
(Phụ lục 6) 

Hệ số tải 

Điều kiện môi trường xung 
quanh tại nhà ga (AMC_ST) 

 
CA: 0,941 
CR: 0,920 

AVE: 0,741 

AMC_ST 1 28 0,891 
AMC_ST 2 29 0,891 
AMC_ST 3 30 0,882 
AMC_ST 4 31 0,857 
AMC_ST 5 32 0,869 
AMC_ST 6 33 0,850 
AMC_ST 7 34 0,782 
AMC_ST 8 35 - 
AMC_ST 9 36 - 

Điều kiện môi trường xung 
quanh trên tàu (AMC_OB) 

AMC_OB 1 101 0,872 
AMC_OB 2 102 0,904 
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Cấu trúc Biến quan sát 

STT câu 
hỏi trong 
bảng hỏi 
(Phụ lục 6) 

Hệ số tải 

 
CA: 0,957 
CR: 0,965 

AVE: 0,796 

AMC_OB 3 103 0,907 
AMC_OB 4 104 0,875 
AMC_OB 5 105 0,906 
AMC_OB 6 106 0,912 
AMC_OB 7 107 0,871 
AMC_OB 8 108 - 
AMC_OB 9 109 - 

Bố trí không gian & chức 
năng tại nhà ga (SLF_ST) 

 
CA: 0,938 
CR: 0,947 

AVE: 0,618 

SLF_ST 1 1 - 
SLF_ST 2 2 0,758 
SLF_ST 3 3 0,793 
SLF_ST 4 4 0,754 
SLF_ST 5 5 0,815 
SLF_ST 6 6 0,805 
SLF_ST 7 7 0,810 
SLF_ST 8 8 0,764 
SLF_ST 9 9 0,797 
SLF_ST 10 10 0,787 
SLF_ST 11 11 0,798 
SLF_ST 12 12 0,760 

Bố trí không gian & chức 
năng trên tàu (SLF_OB) 

 
CA: 0,942 
CR: 0,950 

AVE: 0,612 

SLF_OB 1 74 0,788 
SLF_OB 2 75 0,765 
SLF_OB 3 76 0,783 
SLF_OB 4 77 0,777 
SLF_OB 5 78 0,803 
SLF_OB6 79 0,818 
SLF_OB 7 80 0,787 
SLF_OB 8 81 0,730 
SLF_OB 9 82 0,806 
SLF_OB 10 83 0,706 
SLF_OB 11 84 0,799 
SLF_OB 12 85 0,814 

Biển báo, ký hiệu tại nhà ga 
(SSA_ST) 

 
CA: 0,946 
CR: 0,965 

AVE: 0,903 

SSA_ST 1 25 0,944 

SSA_ST 2 26 0,968 

SSA_ST 3 27 0,938 

SSA_OB 1 98 0,949 
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Cấu trúc Biến quan sát 

STT câu 
hỏi trong 
bảng hỏi 
(Phụ lục 6) 

Hệ số tải 

Biển báo, ký hiệu trên tàu 
(SSA_OB) 

 
CA: 0,950 
CR: 0,968 

AVE: 0,909 

SSA_OB 2 99 0,963 

SSA_OB 3 100 0,948 

Thiết bị an toàn & an ninh 
tại nhà ga (SSE_ST) 

 
CA: 0,961 
CR: 0,971 

AVE: 0,894 

SSE_ST 1 21 0,939 

SSE_ST 2 22 0,950 

SSE_ST 3 23 0,956 

SSE_ST 4 24 0,937 

Thiết bị an toàn & an ninh 
trên tàu (SSE_OB) 

 
CA: 0,957 
CR: 0,969 

AVE: 0,885 

SSE_OB 1 94 0,921 

SSE_OB 2 95 0,953 

SSE_OB 3 96 0,950 

SSE_OB 4 97 0,939 

Nhận thức về sự an toàn tại 
nhà ga (PSA_ST) 

 
CA: 0,921 
CR: 0,941 

AVE: 0,761 

PSA_ST 1 60 0,817 

PSA_ST 2 61 0,862 

PSA_ST3 62 0,895 

PSA_ST4 63 0,884 

PSA_ST 5 64 0,899 
Nhận thức về sự an toàn trên 

tàu (PSA_OB) 
 

CA: 0,936 
CR: 0,952 

AVE: 0,797 

PSA_OB 1 133 0,919 
PSA_OB 2 134 0,881 
PSA_OB 3 135 0,931 
PSA_OB 4 136 0,855 

PSA_OB 5 137 0,877 

Cảm nhận về an ninh tại nhà 
ga (PSE_ST) 

 
CA: 0,948 
CR: 0,960 

AVE: 0,829 

PSE_ST 1 65 0,914 
PSE_ST 2 66 0,942 
PSE_ST 3 67 0,915 
PSE_ST4 68 0,857 

PSE_ST 5 69 0,922 

Cảm nhận về an ninh trên 
tàu (PSE_OB) 

PSE_OB 1 138 0,932 
PSE_OB 2 139 0,950 
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Cấu trúc Biến quan sát 

STT câu 
hỏi trong 
bảng hỏi 
(Phụ lục 6) 

Hệ số tải 

 
CA: 0,956 
CR: 0,966 

AVE: 0,850 

PSE_OB 3 140 0,942 
PSE_OB 4 141 0,872 

PSE_OB 5 142 0,911 

Sự hài lòng đối với nhà ga 
(SAT_ST) 

 
CA: 0,950 
CR: 0,964 

AVE: 0,870 

SAT_ST 1 70 0,908 
SAT_ST 2 71 0,950 
SAT_ST 3 72 0,949 

SAT_ST 4 73 0,925 

Sự hài lòng đối với không 
gian trên tàu (SAT_OB) 

 
CA: 0,949 
CR: 0,963 

AVE: 0,867 

SAT_OB 1 143 0,908 
SAT_OB 2 144 0,955 

SAT_OB 3 145 0,940 

SAT_OB 4 146 0,922 

Lòng trung thành đối với 
dịch vụ ĐSĐT (LOY) 

 
CA: 0,940 
CR: 0,951 

AVE: 0,736 

LOY 1 147 0,803 
LOY  2 148 0,825 
LOY 3 149 0,879 
LOY 4 150 0,880 
LOY 5 151 0,887 
LOY 6 152 0,881 
LOY 7 153 0,846 

 

4.3.1.2. Đánh giá mô hình đo lường bậc hai 

Trong nghiên cứu này, môi trường vật lý được khái niệm như một cấu trúc bậc 

hai mang tính hình thành, dựa trên các hướng dẫn chi tiết của Sarstedtvà cộng sự 

[177]. Cấu trúc này bao gồm hai thành phần chính: môi trường tại nhà ga (PHS_ST) 

và môi trường trên tàu (PHS_OB). Mỗi thành phần lại được chia nhỏ thành bốn yếu 

tố cụ thể, bao gồm Điều kiện môi trường xung quanh (AMC_ST và AMC_OB), Bố 

cục không gian & Chức năng (SLF_ST và SLF_OB), Biển báo, ký hiệu (SSA_ST và 

SSA_OB), và Thiết bị an toàn & bảo mật (SSE_ST và SSE_OB). Cách tiếp cận này 

nhằm đảm bảo rằng các yếu tố cấu thành môi trường vật lý phản ánh đầy đủ và chi 

tiết các khía cạnh khác nhau của trải nghiệm hành khách trong cả hai bối cảnh. 
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- Kiểm tra đa cộng tuyến: 

Một trong những thách thức thường gặp khi sử dụng mô hình cấu trúc bậc hai 

mang tính hình thành là nguy cơ xảy ra hiện tượng đa cộng tuyến giữa các yếu tố đo 

lường. Để giải quyết vấn đề này, chỉ số Hệ số lạm phát phương sai (VIF) đã được sử 

dụng để đánh giá mức độ tương quan giữa các yếu tố. Kết quả được trình bày trong 

Bảng 4.2 cho thấy tất cả các giá trị VIF đều thấp hơn ngưỡng tối đa 3.0 ([177]. Điều 

này không chỉ khẳng định rằng không có hiện tượng đa cộng tuyến giữa các yếu tố 

mà còn củng cố tính hợp lệ của cách tiếp cận hình thành khi xây dựng cấu trúc bậc 

hai. Việc không xuất hiện đa cộng tuyến đảm bảo rằng các yếu tố đo lường trong mô 

hình đóng vai trò độc lập, qua đó làm tăng tính chính xác của các phân tích tiếp theo. 

- Trọng số và ảnh hưởng của các yếu tố:  

Kết quả phân tích cũng chỉ ra rằng tất cả các yếu tố đều có ảnh hưởng đáng kể 

đến cấu trúc tổng thể của PHS_ST và PHS_OB. 

  Đối với môi trường tại nhà ga (PHS_ST): Yếu tố Điều kiện môi trường xung 

quanh (AMC_ST) đóng vai trò quan trọng nhất với trọng số cao nhất là 0,499, cho 

thấy đây là yếu tố có ảnh hưởng lớn nhất đến trải nghiệm của hành khách tại nhà ga. 

Tiếp theo, Bố cục không gian & Chức năng (SLF_ST) với trọng số 0,296, phản ánh 

tầm quan trọng của cách bố trí không gian hợp lý và chức năng tiện ích tại nhà ga. 

Biển báo, ký hiệu (SSA_ST) có trọng số 0,247, nhấn mạnh vai trò của các hướng dẫn 

thị giác trong việc hỗ trợ hành khách. Cuối cùng, Thiết bị an toàn & bảo mật 

(SSE_ST) với trọng số 0,221 cho thấy tầm quan trọng của các biện pháp an toàn và 

cảm giác bảo mật trong việc nâng cao sự hài lòng của hành khách. 

  Đối với môi trường trên tàu (PHS_OB): Bố cục không gian & Chức năng 

(SLF_OB) có trọng số lớn nhất là 0,392, phản ánh tầm quan trọng của việc sắp xếp 

chỗ ngồi, không gian đi lại, và sự tiện nghi trên tàu. Điều kiện môi trường xung quanh 

(AMC_OB) đứng thứ hai với trọng số 0,390, cho thấy sự thoải mái về ánh sáng, nhiệt 

độ, và độ sạch sẽ trên tàu cũng đóng vai trò thiết yếu. Tiếp theo là Thiết bị an toàn & 

bảo mật (SSE_OB) với trọng số 0,271, khẳng định tầm quan trọng của các thiết bị an 

toàn như tay vịn, cửa thoát hiểm, và các hệ thống bảo vệ khác. Cuối cùng, Biển báo, 
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ký hiệu (SSA_OB) với trọng số 0,261 nhấn mạnh sự cần thiết của các bảng hướng 

dẫn rõ ràng và dễ hiểu trong môi trường trên tàu  

Bảng 4.3 - Đánh giá mô hình đo lường bậc hai 

Cấu trúc bậc hai/ bậc nhất VIF Hệ số tải SD t-value p-value 
Môi trường vật lý tại nhà ga (PHS_ST) 
Điều kiện môi trường xung 
quanh (AMC_ST) 

2.107 0,499*** 0,109 4,598 <0,001 

Bố trí không gian & Chức 
năng (SLF_ST) 

1,655 0,296*** 0,103 2,869 0,004 

Biển báo, ký hiệu 
(SSA_ST) 

1,987 0,247** 0,106 2,333 0,020 

Thiết bị an toàn & bảo mật 
(SSE_ST) 

1.166 0,221*** 0,064 3,436 0,001 

Môi trường vật lý trên tàu (PHS_OB) 
Điều kiện môi trường xung 
quanh (AMC_OB) 

2.080 0,390*** 0,084 4,641 <0,001 

Bố trí không gian & Chức 
năng (SLF_OB) 

1.875 0,392*** 0,074 5,270 <0,001 

Biển báo, ký hiệu 
(SSA_OB) 

1,961 0,261*** 0,078 3,327 0,001 

Thiết bị an toàn & bảo mật 
(SSE_OB) 

1.189 0,271*** 0,048 5,645 <0,001 

Chú ý: ns không có ý nghĩa thống kê; ***p < 0,01; **p < 0,05; *p < 0,1 

4.3.2. Đánh giá mô hình cấu trúc 

Sau khi hoàn thành việc đánh giá mô hình đo lường, bước tiếp theo trong quá 

trình phân tích dữ liệu là đánh giá mô hình cấu trúc. Đây là giai đoạn quan trọng nhằm 

kiểm tra mối quan hệ giữa các cấu trúc tiềm ẩn trong mô hình nghiên cứu, qua đó xác 

định mức độ phù hợp và khả năng giải thích của mô hình đối với các biến phụ thuộc. 

Phần này sẽ trình bày chi tiết kết quả đánh giá mô hình cấu trúc, bao gồm các phân 

tích về độ mạnh và ý nghĩa của các mối quan hệ nhân quả, cũng như khả năng dự báo 

của mô hình. Những phát hiện này sẽ cung cấp cơ sở khoa học quan trọng để hiểu rõ 

hơn về các yếu tố tác động đến lòng trung thành đối với ĐSĐT của hành khách. 

4.3.2.1.  Tác động trực tiếp 

Trong nghiên cứu này, kỹ thuật bootstrapping với 10.000 mẫu được áp dụng, 

dựa theo hướng dẫn của Sarstedtvà cộng sự [177], để đánh giá mối quan hệ trực tiếp 
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và gián tiếp giữa các cấu trúc trong mô hình. Phương pháp này không chỉ giúp xác 

định ý nghĩa thống kê của các tác động mà còn cung cấp thông tin chi tiết về độ mạnh 

của các mối quan hệ trong mô hình cấu trúc. Kết quả phân tích các tác động trực tiếp 

được trình bày trong Bảng 4.3, trong đó 12 trong tổng số 16 giả thuyết được hỗ trợ 

bởi dữ liệu thực nghiệm, ngoại trừ H7a, H8a, H7b, và H8b. Những giả thuyết không 

được hỗ trợ này liên quan đến tác động của nhận thức về an toàn và cảm nhận về an 

ninh đối với lòng trung thành. Ngoài ra, trong khi H5b và H6a có ý nghĩa ở mức 5%, 

các giả thuyết còn lại có ý nghĩa ở mức 1%. 

- Ảnh hưởng của môi trường vật lý đến nhận thức về an toàn và cảm nhận về an 

ninh:  

 Môi trường vật lý, bao gồm cả tại nhà ga và trên tàu, được chứng minh có tác 

động tích cực đến nhận thức về an toàn (H1a, H1b) và cảm nhận về an ninh 

(H2a, H2b). 

 Đặc biệt, tác động của môi trường vật lý đối với nhận thức về an toàn mạnh 

hơn so với cảm nhận về an ninh. Cụ thể, tại nhà ga, β = 0,547 cho nhận thức 

về an toàn và β = 0,502 cho cảm nhận về an ninh. Trên tàu, tác động đối với 

nhận thức về an toàn là β = 0,706, cao hơn so với cảm nhận về an ninh (β = 

0,580). 

Kết quả này có thể được lý giải theo cơ chế SOR: môi trường vật lý của dịch 

vụ (bố trí không gian, điều kiện tiện nghi, hệ thống chỉ dẫn, thiết bị an toàn/bảo 

mật) cung cấp các dấu hiệu trực tiếp để hành khách đánh giá mức độ kiểm soát 

rủi ro, vì vậy làm tăng cả nhận thức an toàn và cảm nhận an ninh. Tuy nhiên, tác 

động lên an toàn mạnh hơn vì an toàn trong ĐSĐT chủ yếu gắn với các yếu tố kỹ 

thuật - vận hành và điều kiện vật chất (thiết kế, trang thiết bị, quy trình, mức độ 

trật tự không gian), vốn hành khách có thể quan sát rõ từ không gian dịch vụ; 

trong khi an ninh còn phụ thuộc đáng kể vào yếu tố xã hội và tình huống (hành vi 

người khác, mức độ giám sát, nguy cơ quấy rối/trộm cắp), nên mức độ tác động 

của môi trường vật lý thường thấp hơn. 

- Mối quan hệ giữa sự hài lòng và các yếu tố ảnh hưởng đến nó: 
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 Sự hài lòng của hành khách chịu tác động từ nhiều yếu tố, bao gồm môi trường 

vật lý, nhận thức về an toàn và cảm nhận về an ninh. 

 Tại nhà ga, cảm nhận về an ninh có ảnh hưởng lớn nhất đến sự hài lòng (β = 

0,324), tiếp theo là môi trường vật lý (β = 0,318) và nhận thức về an toàn (β = 

0,215). 

 Ngược lại, trên tàu, môi trường vật lý lại là yếu tố có tác động mạnh nhất đến 

sự hài lòng (β = 0,340), trong khi cảm nhận về an ninh có tác động yếu hơn (β 

= 0,153). 

Sự khác biệt này đến từ đặc thù trải nghiệm tại từng không gian. Ở nhà ga, 

hành khách phải chờ đợi và di chuyển trong khu vực công cộng đông người nên 

cảm nhận an ninh (nguy cơ quấy rối/trộm cắp) trở thành điều kiện nền chi phối 

hài lòng. Trên tàu, hành khách trải nghiệm dịch vụ trực tiếp trong không gian kín, 

nên các thuộc tính môi trường vật lý (sạch sẽ, thoáng khí, độ ồn, bố trí, tiện nghi) 

tác động mạnh nhất đến sự hài lòng, còn an ninh có vai trò tương đối thấp hơn. 

- Tác động của sự hài lòng đến lòng trung thành: 

 Sự hài lòng trên tàu có ảnh hưởng mạnh mẽ hơn đến lòng trung thành của hành 

khách (β = 0,439) so với sự hài lòng tại nhà ga (β = 0,159). Điều này gợi ý 

rằng trải nghiệm trực tiếp của hành khách trên tàu đóng vai trò quan trọng hơn 

trong việc duy trì lòng trung thành so với những trải nghiệm tại nhà ga. 

Hài lòng trên tàu ảnh hưởng mạnh hơn đến lòng trung thành vì đây là giai đoạn 

hành khách trực tiếp tiêu dùng dịch vụ và cảm nhận rõ nhất chất lượng vận hành-

tiện nghi, nên quyết định tiếp tục sử dụng phụ thuộc nhiều vào trải nghiệm này. 

Ngược lại, trải nghiệm tại nhà ga chủ yếu mang tính hỗ trợ (tiếp cận, chờ, trung 

chuyển) và thời lượng ngắn hơn, nên mức độ chi phối đến lòng trung thành thấp 

hơn. 
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Bảng 4.4 – Kết quả mối tác động trực tiếp  

Giả 
thuyết 

Tác động trực tiếp Hệ số tải SD t-value p-value 

H1a 
Môi trường vật lý (PHS_ST) → 
Nhận thức về an toàn (PSA_ST) 

0,547*** 0,048 11,447 <0,001 

H2a 
Môi trường vật lý (PHS_ST) → 
Cảm nhận về an ninh (PSE_ST) 

0,502*** 0,044 11,382 <0,001 

H3a 
Môi trường vật lý (PHS_ST) → 
Sự hài lòng (SAT_ST) 

0,318*** 0,055 5,759 <0,001 

H4a 
Nhận thức về an toàn (PSA_ST) 
→ Sự hài lòng (SAT_ST) 

0,215*** 0,060 3,573 <0,001 

H5a 
Cảm nhận về an ninh (PSE_ST) 
→ Sự hài lòng (SAT_ST) 

0,324*** 0,057 5,672 <0,001 

H6a 
Sự hài lòng (SAT_ST) → Lòng 
trung thành (LOY) 

0,159** 0,066 2,398 0,017 

H7a 
Nhận thức về an toàn (PSA_ST) 
→ Lòng trung thành (LOY) 

0,034ns 0,066 0,518 0,605 

H8a 
Cảm nhận về an ninh (PSE_ST) 
→ Lòng trung thành (LOY) 

-0,039ns 0,069 0,565 0,572 

H1b 
Môi trường vật lý  (PHS_OB) → 
Nhận thức về an toàn (PSA_OB) 

0,706*** 0,029 24,117 <0,001 

H2b 
Môi trường vật lý  (PHS_OB) → 
Cảm nhận về an ninh (PSE_OB) 

0,580*** 0,037 15,766 <0,001 

H3b 
Môi trường vật lý  (PHS_OB)  → 
Sự hài lòng (SAT_OB) 

0,340*** 0,054 6,238 <0,001 

H4b 
Nhận thức về an toàn (PSA_OB) 
→ Sự hài lòng (SAT_OB) 

0,308*** 0,066 4,687 <0,001 

H5b 
Cảm nhận về an ninh (PSE_OB) 
→ Sự hài lòng (SAT_OB) 

0,153** 0,061 2,523 0,012 

H6b 
Sự hài lòng (SAT_OB) → Lòng 
trung thành (LOY) 

0,439*** 0,064 6,846 <0,001 

H7b 
Nhận thức về an toàn (PSA_OB)-
> Lòng trung thành (LOY) 

0,076ns 0,068 1,109 0,267 

H8b 
Cảm nhận về an ninh (PSE_OB) -
> Lòng trung thành (LOY) 

0,015ns 0,059 0,256 0,798 

Ghi chú: ns không có giá trị thống kê; ***p < 0,01 ; **p < 0,05 ; *p < 0,1 
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Hình 4.1 - Kết quả mô hình phân tích PLS-SEM các yếu tố tác động đến lòng trung thành
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4.3.2.2.  Tác động gián tiếp 

Kết quả phân tích các tác động gián tiếp, được trình bày trong Bảng 4.4, đã 

làm sáng tỏ vai trò trung gian của các yếu tố trong mô hình nghiên cứu. Cụ thể, môi 

trường dịch vụ vật lý, cảm nhận về an ninh, và nhận thức về an toàn đều đóng vai trò 

trung gian quan trọng trong việc ảnh hưởng đến lòng trung thành của hành khách 

thông qua sự hài lòng, áp dụng cho cả hai bối cảnh trên tàu và tại nhà ga. Mặc dù cảm 

nhận về an ninh và nhận thức về an toàn không có tác động trực tiếp đáng kể đến lòng 

trung thành, nhưng chúng lại thể hiện ảnh hưởng gián tiếp thông qua sự hài lòng, 

nhấn mạnh rằng hành khách thường biểu hiện lòng trung thành dựa trên trải nghiệm 

tổng thể từ dịch vụ. Theo cơ chế SOR, an toàn và an ninh trước hết ảnh hưởng đến 

đánh giá trải nghiệm bằng cách giảm rủi ro cảm nhận và tăng mức yên tâm, nên chúng 

làm tăng sự hài lòng. Trong khi đó, lòng trung thành thường được quyết định bởi 

đánh giá tổng hợp về dịch vụ, mà trong mô hình nghiên cứu này được phản ánh trực 

tiếp qua sự hài lòng; vì vậy an toàn/an ninh không tác động trực tiếp đến lòng trung 

thành mà chủ yếu tác động gián tiếp thông qua sự hài lòng. 

Đồng thời, kết quả từ các tác động trực tiếp (Bảng 4.3) và gián tiếp (Bảng 4.4) 

đều đi theo cùng một chiều hướng, khẳng định rằng các tác động trung gian không 

triệt tiêu mà bổ trợ lẫn nhau, phù hợp với lý thuyết của Zhaovà cộng sự [176]. Điều 

này nhấn mạnh rằng môi trường vật lý, nhận thức về an toàn và cảm nhận về an ninh 

không chỉ có ý nghĩa độc lập mà còn tạo nên một hiệu ứng tổng hợp trong việc nâng 

cao sự hài lòng và lòng trung thành của hành khách.  

Bảng 4.5 – Kết quả mối tác động gián tiếp 

Tác động gián tiếp Hệ số tải SD t-value p-value 
Môi trường vật lý (PHS_ST) → Nhận 
thức về an toàn (PSA_ST) → Lòng trung 
thành (LOY) 

0,019ns 0,037 0,510 0,610 

Môi trường vật lý (PHS_ST) → Nhận 
thức về an toàn (PSA_ST) → Sự hài lòng 
(SAT_ST) → Lòng trung thành (LOY) 

0,019** 0,009 1,980 0,048 

Môi trường vật lý (PHS_ST) → Cảm 
nhận về an ninh (PSE_ST) → Lòng trung 
thành (LOY) 

-0,020ns 0,036 0,554 0,580 
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Tác động gián tiếp Hệ số tải SD t-value p-value 
Môi trường vật lý (PHS_ST) → Cảm 
nhận về an ninh (PSE_ST) → Sự hài lòng 
(SAT_ST) → Lòng trung thành (LOY) 

0,026** 0,012 2,174 0,030 

Môi trường vật lý (PHS_ST) → Sự hài 
lòng (SAT_ST) → Lòng trung thành 
(LOY) 

0,051** 0,023 2,244 0,025 

Nhận thức về an toàn (PSA_ST) → Sự hài 
lòng (SAT_ST) → Lòng trung thành 
(LOY) 

0,034** 0,018 1,960 0,050 

Cảm nhận về an ninh (PSE_ST) → Sự hài 
lòng (SAT_ST) → Lòng trung thành 
(LOY) 

0,052** 0,024 2,174 0,030 

Môi trường vật lý (PHS_OB) → Nhận 
thức về an toàn (PSA_OB) → Lòng trung 
thành (LOY) 

0,053ns 0,048 1,104 0,270 

Môi trường vật lý (PHS_OB) → Nhận 
thức về an toàn (PSA_OB) → Sự hài lòng 
(SAT_OB) → Lòng trung thành (LOY) 

0,095*** 0,026 3,714 <0,001 

Môi trường vật lý (PHS_OB) → Cảm 
nhận về an ninh (PSE_OB) → Lòng trung 
thành (LOY) 

0,009ns 0,035 0,251 0,802 

Môi trường vật lý (PHS_OB) → Cảm 
nhận về an ninh (PSE_OB) → Sự hài lòng 
(SAT_OB) → Lòng trung thành (LOY) 

0,039** 0,017 2,259 0,024 

Môi trường vật lý (PHS_OB) → Sự hài 
lòng (SAT_OB) → Lòng trung thành 
(LOY) 

0,149*** 0,034 4,403 <0,001 

Nhận thức về an toàn (PSA_OB) → Sự 
hài lòng (SAT_OB) → Lòng trung thành 
(LOY) 

0,135*** 0,035 3,827 <0,001 

Cảm nhận về an ninh (PSE_OB) → Sự 
hài lòng (SAT_OB) → Lòng trung thành 
(LOY) 

0,0670** 0,029 2,330 0,020 

Ghi chú: ns không có giá trị thống kê; ***p < 0,01 ; **p < 0,05 ; *p < 0,1 

4.3.2.3.  Tổng tác động 

Kết quả phân tích tổng tác động từ các yếu tố trong Bảng 4.5 đã làm rõ vai trò 

khác biệt giữa trải nghiệm trên tàu và tại nhà ga trong việc ảnh hưởng đến lòng trung 

thành với dịch vụ ĐSĐT. Các yếu tố liên quan đến trải nghiệm trên tàu, bao gồm sự 

hài lòng trên tàu (SAT_OB), môi trường vật lý trên tàu (PHS_OB), và nhận thức về 
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an toàn trên tàu (PSA_OB), được xác định là có ảnh hưởng lớn hơn đáng kể đến lòng 

trung thành so với các yếu tố tương ứng tại nhà ga (SAT_ST và PHS_ST).  

Đặc biệt, sự hài lòng trên tàu được xác định là yếu tố mạnh nhất tác động đến 

lòng trung thành, với trọng số chuẩn hóa cao nhất (ß = 0,439). Tiếp theo, môi trường 

vật lý trên tàu (PHS_OB) cũng đóng vai trò quan trọng, với tác động đáng kể (ß = 

0,346), cho thấy rằng các yếu tố như không gian, bố cục, và sự thoải mái trên tàu là 

những yếu tố cốt lõi nâng cao trải nghiệm của hành khách. Nhận thức về an toàn trên 

tàu (PSA_OB), mặc dù có tác động thấp hơn so với hai yếu tố trên, nhưng vẫn đóng 

vai trò quan trọng với trọng số (β = 0,211).  

Ngược lại, các yếu tố liên quan đến nhà ga có tác động thấp hơn đáng kể đến 

lòng trung thành. Môi trường vật lý tại nhà ga (PHS_ST) có trọng số thấp nhất (ß = 

0,094). Sự hài lòng tại nhà ga (SAT_ST), mặc dù có tác động lớn hơn môi trường vật 

lý tại nhà ga, nhưng vẫn chỉ đạt mức trung bình (β = 0,159). Đáng chú ý, nhận thức 

về an ninh và an toàn tại nhà ga không cho thấy bất kỳ mối liên hệ đáng kể nào với 

lòng trung thành, và nhận thức về an ninh trên tàu cũng không có ảnh hưởng đáng kể. 

Bảng 4.6 - Tổng tác động 

Tổng tác động Hệ số tải SD t-value p-value 
Môi trường vật lý (PHS_ST) → 
Lòng trung thành (LOY) 

0,094** 0,045 2,113 0,035 

Sự hài lòng (SAT_ST) → Lòng 
trung thành (LOY) 

0,159** 0,066 2,398 0,017 

Nhận thức về an toàn (PSA_ST) → 
Lòng trung thành (LOY) 

0,068ns 0,067 1,020 0,308 

Cảm nhận về an ninh (PSE_ST) → 
Lòng trung thành (LOY) 

0,012ns 0,067 0,183 0,855 

Môi trường vật lý  (PHS_OB) → 
Lòng trung thành (LOY) 

0,346*** 0,055 6,233 <0,001 

Sự hài lòng (SAT_OB) → Lòng 
trung thành (LOY) 

0,439*** 0,064 6,846 <0,001 

Nhận thức về an toàn (PSA_OB) 
→ Lòng trung thành (LOY) 

0,211*** 0,071 2,955 0,003 

Cảm nhận về an ninh (PSE_OB) 
→ Lòng trung thành (LOY) 

0,082ns 0,062 1,323 0,186 

Ghi chú: ns không có giá trị thống kê; ***p < 0,01 ; **p < 0,05 ; *p < 0,1 
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4.3.3. Đánh giá khả năng dự báo 

Trong nghiên cứu này, để đánh giá khả năng dự báo của mô hình đề xuất, hai tiêu 

chí chính được sử dụng là hệ số xác định (R²) và giá trị Stone-Geisser's Q².  

Theo Hair và cộng sự [189], giá trị R² dao động từ 0 đến 1, với các mốc phân loại 

cụ thể:  

 Giá trị trên 0,75 được xem là cao, từ 0,50 đến dưới 0,75 là trung bình, và 

khoảng 0,25 hoặc thấp hơn được coi là thấp.  

Tương tự, giá trị Q² cũng được phân loại với các ngưỡng:  

 Q² > 0 thể hiện mô hình có khả năng dự đoán, giá trị 0,25 đại diện cho mức độ 

dự đoán trung bình, và giá trị 0,50 trở lên được coi là mức độ dự đoán cao. 

Kết quả trong Bảng 4.6 cho thấy các yếu tố môi trường vật lý tại nhà ga (PHS_ST), 

nhận thức về an toàn tại nhà ga (PSA_ST) và cảm nhận về an ninh tại nhà ga 

(PSE_ST) giải thích được 52,9% phương sai trong sự hài lòng tại nhà ga (SAT_ST), 

trong khi các yếu tố môi trường vật lý trên tàu (PHS_OB), nhận thức về an toàn trên 

tàu (PSA_OB) và cảm nhận về an ninh trên tàu (PSE_OB) giải thích 50,4% phương 

sai trong sự hài lòng trên tàu (SAT_OB). Hơn nữa, tất cả tám yếu tố được đề xuất 

(PHS_ST, PSA_ST, PSE_ST, SAT_ST, PHS_OB, PSA_OB, PSE_OB và SAT_OB) 

đóng góp vào việc giải thích 37,9% phương sai trong lòng trung thành (LOY). 

Giá trị Q², được tính toán thông qua phương pháp blindfolding, cho thấy mức độ 

liên quan dự đoán khi Q² > 0, với giá trị 0,25 chỉ ra mức độ dự đoán trung bình và 

0,50 là cao [189]. Trong nghiên cứu này, các giá trị Q² cho sự hài lòng tại nhà ga 

(SAT_ST), sự hài lòng trên tàu (SAT_OB) và lòng trung thành (LOY) lần lượt là 

0,429, 0,407 và 0,256, thể hiện mức độ dự đoán trung bình. Tóm lại, các kết quả từ 

R² và Q² khẳng định rằng mô hình đề xuất có khả năng dự đoán khá tốt và đạt mức 

độ liên quan dự đoán đáng kể. 
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Bảng 4.7 - Mức độ khả năng dự đoán 

Cấu trúc R2 Q² 
Lòng trung thành (LOY) 0,379 0,256 
Nhận thức về an toàn (PSA_ST) 0,300 0,210 
Cảm nhận về an ninh (PSE _ST) 0,252 0,193 
Sự hài lòng (SAT_ST) 0,529 0,429 
Nhận thức về an toàn (PSA_OB) 0,498 0,371 
Cảm nhận về an ninh (PSE _OB) 0,336 0,266 
Sự hài lòng (SAT_OB) 0,504 0,407 

 

4.4.  Thảo luận kết quả 

Trong nghiên cứu này, tổng cộng 16 giả thuyết đã được đưa ra để kiểm chứng, 

trong đó bao gồm 8 giả thuyết dành riêng cho môi trường trên tàu và 8 giả thuyết 

khác tập trung vào môi trường tại nhà ga. Mặc dù lý thuyết phản ứng của chủ thể với 

kích thích (SOR) tổng quát được ủng hộ, kết quả phân tích cho thấy không phải tất 

cả các giả thuyết đều đạt được ý nghĩa thống kê, qua đó cho thấy mức độ tác động 

của các yếu tố có sự khác biệt đáng kể tùy thuộc vào bối cảnh. Các kết quả được tìm 

thấy như sau:  

4.4.1. Tác động của môi trường vật lý đối với các yếu tố tâm lý và hành vi 

của hành khách sử dụng đường sắt đô thị.  

 Tác động của môi trường vật lý đến Nhận thức về sự an toàn:  

Kết quả cho thấy môi trường vật lý tác động mạnh mẽ nhất đến nhận thức về an 

toàn ở cả môi trường trên tàu và môi trường nhà ga. Mối quan hệ này cũng đã được 

tìm thấy ở trong nhiều nghiên cứu về giao thông trong nhiều bối cảnh như đi bộ, 

khiển khiển xe đạp hay sử dụng hệ thống giao thông công cộng như xe buýt. Cụ thể, 

các nghiên cứu sau đã làm rõ vai trò của các yếu tố môi trường trong bối cảnh người 

đi bộ và xe đạp. [190, 191] đều chỉ ra rằng các yếu tố môi trường vật lý như đèn tín 

hiệu giao thông, sự hiện diện của vỉa hè rộng rãi, và biển báo giao thông rõ ràng 

không chỉ giúp giảm thiểu tai nạn mà còn làm tăng cảm giác an toàn và sự tự tin của 

người tham gia giao thông. Những phát hiện này cho thấy rằng một môi trường vật 

lý được thiết kế tốt không chỉ cải thiện hiệu suất vận hành mà còn đóng vai trò quan 
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trọng trong việc thúc đẩy hành vi tham gia giao thông an toàn và bền vững. Tương 

tự, tác giả Hong và Chen [192] nhấn mạnh rằng việc tối ưu hóa thiết kế đường bộ, 

bao gồm giảm thiểu các rào cản như chướng ngại vật vật lý, mở rộng lối đi cho 

người đi bộ, và cung cấp không gian an toàn hơn cho việc di chuyển, không chỉ giúp 

cải thiện lưu thông giao thông mà còn tạo ra cảm giác an toàn cao hơn cho người 

tham gia giao thông, đặc biệt là những nhóm dễ tổn thương như người già và trẻ 

nhỏ. Đối với các nghiên cứu về môi trường vật lý tại các điểm giao thông công cộng, 

nghiên cứu của Abenoza và cộng sự [193] tại sáu trạm xe buýt ở Stockholm, Thuỵ 

Điển đã khẳng định rằng các đặc điểm như giám sát tự nhiên thông qua thiết kế mở 

và ánh sáng tốt, cùng với việc cung cấp thông tin thời gian thực đáng tin cậy về thời 

gian xe buýt đến, là những yếu tố thiết yếu giúp tăng cường cảm giác an toàn của 

hành khách.  

Không gian vật lý được thiết kế tốt  bao gồm ánh sáng, thông gió, lối thoát hiểm, 

bảng hướng dẫn rõ ràng và hệ thống giám sát  không chỉ cải thiện hiệu quả vận hành 

mà còn đóng vai trò quan trọng trong việc xoa dịu cảm giác bất an, lo ngại và rủi ro 

tiềm ẩn trong tâm lý người sử dụng. Điều này đặc biệt quan trọng trong bối cảnh tại 

các đô thị lớn như Hà Nội và TP.HCM, có các tuyến ĐSĐT được ngầm hóa, kéo 

theo những mối lo ngại về thiên tai, hỏa hoạn, tai nạn hầm kín hoặc các sự cố an 

ninh nghiêm trọng. Trong hơn một thập kỷ qua, nhiều sự kiện thực tế trên thế giới 

đã ảnh hưởng mạnh đến cách người dân nhận thức về tính an toàn của các hệ thống. 

Năm 2021, tại Trịnh Châu (Trung Quốc), một trận mưa lịch sử đã khiến ga tàu điện 

ngầm bị ngập nặng, khiến hơn 500 hành khách bị mắc kẹt, 12 người thiệt mạng. 

Năm 2003, vụ cháy ga tàu điện ngầm ở Daegu (Hàn Quốc) khiến 198 người tử vong 

do không thoát ra được trong không gian kín. Năm 2005, vụ khủng bố tàu điện ngầm 

London làm 52 người chết, hơn 700 người bị thương; hay vụ khủng bố Paris năm 

1995 cũng xảy ra tại tàu điện ngầm, để lại ám ảnh sâu sắc với người dân. Những sự 

kiện này cho thấy rằng nhận thức về sự an toàn không đơn thuần là cảm nhận chủ 

quan, mà còn bị chi phối bởi ý thức về rủi ro môi trường  đặc biệt khi hệ thống giao 

thông nằm trong không gian ngầm, kín, khó thoát hiểm. Tại Việt Nam, nơi người 
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dân chưa có nhiều trải nghiệm với ĐSĐT thì tâm lý lo ngại càng dễ bị ảnh hưởng từ 

những hình ảnh và thông tin tiêu cực về các thảm họa từng xảy ra ở nước ngoài. Do 

vậy, việc thiết kế môi trường vật lý không chỉ cần đảm bảo yếu tố kỹ thuật như đèn 

khẩn cấp, hệ thống thoát hiểm, kiểm soát ngập, thông báo thông minh, mà còn cần 

truyền thông rõ ràng, đào tạo ứng phó tình huống, và xây dựng niềm tin vào năng 

lực vận hành của hệ thống. Chính sự kết hợp giữa an toàn thực tế và cảm giác an 

toàn cảm nhận mới là nền tảng để hành khách tin tưởng, sử dụng và trung thành với 

ĐSĐT trong dài hạn. 

Nhận thức về an toàn không chỉ là kết quả của việc đánh giá khách quan các 

nguy cơ, mà còn chịu ảnh hưởng từ các yếu tố vật lý tạo nên môi trường giao thông 

hoặc không gian công cộng. Khi môi trường được thiết kế phù hợp và được duy trì 

tốt, người tham gia giao thông hoặc người sử dụng không gian giao thông công cộng 

sẽ cảm thấy an toàn hơn, từ đó nâng cao chất lượng cuộc sống và thúc đẩy các hành 

vi giao thông tích cực. 

 Tác động của môi trường vật lý đến Cảm nhận về an ninh:  

Kết quả nghiên cứu chỉ ra mối quan hệ đáng kể giữa môi trường vật lý đến cảm 

nhận về an ninh của hành khách sử dụng ĐSĐT. Điều này phù hợp với các nghiên 

cứu trước đó, cho thấy rằng việc cải thiện các yếu tố môi trường vật lý có thể làm 

tăng đáng kể cảm giác an toàn của người sử dụng phương tiện ĐSĐT. Theo các 

nghiên cứu của [194, 195], việc áp dụng các biện pháp như kiểm soát lối vào, lắp đặt 

camera giám sát, và tăng cường hệ thống chiếu sáng không chỉ giới hạn sự di chuyển 

của các mối đe dọa mà còn nâng cao khả năng tự vệ của người dùng, từ đó cải thiện 

đáng kể cảm giác an toàn trước các vấn đề tội phạm, an ninh. Cùng quan điểm này, 

Cozens [196] đã đưa ra lý thuyết phòng ngừa tội phạm thông qua thiết kế môi trường 

(CPTED), nhấn mạnh rằng một môi trường xây dựng được thiết kế phù hợp và sử 

dụng hiệu quả không chỉ giúp giảm nỗi sợ hãi về tội phạm mà còn nâng cao chất 

lượng cuộc sống của người sử dụng. Nghiên cứu của Ferreira và cộng sự [197] cũng 

cho thấy rằng những yếu tố như môi trường ánh sáng kém hoặc sự vắng mặt của con 

người trong môi trường công cộng có tác động tiêu cực đến nhận thức về an ninh, đặc 
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biệt đối với người đi bộ và đi xe đạp. Tương tự, Sundling và Ceccato [198] dựa trên 

cơ sở dữ liệu từ 52 bài nghiên cứu với mẫu người dùng dao động từ 16 đến 137.513 

người, đã chứng minh rằng các đặc điểm của môi trường vật lý tại các nhà ga đường 

sắt, bao gồm hệ thống ánh sáng, giám sát, tiện nghi cơ bản, và thông tin thời gian 

thực, đóng vai trò quan trọng trong việc nâng cao nhận thức về an toàn và giảm thiểu 

nỗi sợ hãi về tội phạm.  

Mối quan hệ đáng kể giữa môi trường vật lý và cảm nhận về an ninh của hành 

khách sử dụng ĐSĐT cho thấy tầm quan trọng của việc thiết kế và quản lý môi trường 

vật lý không gian công cộng. Các yếu tố như ánh sáng, giám sát, tiện nghi cơ bản 

không chỉ cải thiện an ninh thực tế mà còn nâng cao đáng kể cảm giác an toàn của 

người dùng.  Do đó, việc tối ưu hóa môi trường vật lý tại các nhà ga, bên trong ĐSĐT 

không chỉ là một chiến lược an toàn, mà còn là một chiến lược đầu tư để tạo ra hệ 

thống GTCC bền vững, đáng tin cậy và thân thiện hơn với người dùng. 

 Tác động của môi trường vật lý đến Sự hài lòng:  

Kết quả nghiên cứu cho thấy môi trường vật lý có ảnh hưởng đáng kể đến sự 

hài lòng của người sử dụng ĐSĐT. Các yếu tố như môi trường xung quanh, không 

gian, thiết bị, biển báo tại các nhà ga, trên tàu đóng vai trò quan trọng trong việc định 

hình trải nghiệm của hành khách, từ đó tác động trực tiếp đến mức độ hài lòng của 

họ. Những phát hiện này phù hợp với nhiều nghiên cứu trước đây trong các lĩnh vực 

khác nhau, cho thấy rằng môi trường vật lý không chỉ cải thiện chức năng mà còn 

nâng cao cảm nhận tích cực của người sử dụng. Cụ thể, mối quan hệ này cũng đã 

được tìm thấy trong các lĩnh vực như du lịch, môi trường học tập trong giáo dục cũng 

như trải nghiệm mua sắm và dịch vụ. ... Trong lĩnh vực hành vi giao thông, nghiên 

cứu của Nag và cộng sự [199] về hành vi của người đi bộ, một mô hình hồi quy 

logistic đã làm sáng tỏ các yếu tố cơ sở hạ tầng và môi trường vật lý tác động đến sự 

hài lòng của người dùng tại Ấn Độ. Đối với các nghiên cứu trên hệ thống giao thông 

công cộng, Park và cộng sự [200] đã phân tích 16 cuộc khảo sát về sự hài lòng và 

lòng trung thành của hành khách sử dụng phương tiện giao thông công cộng tại Mỹ. 

Kết quả nghiên cứu cho thấy môi trường bên trong và bên ngoài phương tiện giao 
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thông công cộng, chẳng hạn như sự sạch sẽ, chất lượng ghế ngồi, hệ thống điều hòa 

không khí, và không gian thoải mái, đều ảnh hưởng đáng kể đến sự hài lòng của hành 

khách. Ngoài ra, các điểm chuyển tuyến bao gồm khả năng tiếp cận, sự thuận tiện 

trong việc thay đổi phương tiện, và sự rõ ràng của thông tin hướng dẫn  đóng vai trò 

quan trọng trong việc nâng cao trải nghiệm tổng thể. Bên cạnh đó, nghiên cứu của 

Ali và cộng sự [201] tại Sân bay quốc tế Kuala Lumpur đã trình bày một cách chi tiết 

rằng môi trường vật lý, bao gồm các yếu tố như hệ thống ánh sáng, thiết kế không 

gian chờ, cơ sở hạ tầng hiện đại, và sự tiện lợi của các dịch vụ tại sân bay, đều có tác 

động tích cực đến sự hài lòng của hành khách sử dụng dịch vụ hàng không tại sân 

bay quốc tế.  

Phân tích cấu trúc trong nghiên cứu này đã làm sáng tỏ mối liên hệ giữa môi 

trường vật lý tại nhà ga cũng như bên trong tàu với mức độ hài lòng của hành khách, 

cho thấy rằng một môi trường được thiết kế tốt sẽ tạo nên một trải nghiệm tích cực, 

hài lòng. Điều này càng nhấn mạnh tầm quan trọng của việc đầu tư vào các yếu tố 

môi trường vật lý để nâng cao sự hài lòng của người dùng trong các không gian công 

cộng và phương tiện giao thông đặc biệt là hệ thống ĐSĐT ở Việt Nam.  

4.4.2. Mối quan hệ giữa sự hài lòng và lòng trung thành – Vai trò trung tâm 

của sự hài lòng trong việc duy trì lòng trung thành  

Kết quả nghiên cứu làm nổi bật vai trò quan trọng của sự hài lòng trong việc 

duy trì lòng trung thành của hành khách đối với dịch vụ vận tải ĐSĐT. Sự hài lòng 

không chỉ là thước đo cảm nhận về chất lượng dịch vụ, mà còn là yếu tố then chốt 

quyết định liệu hành khách có tiếp tục sử dụng dịch vụ ĐSĐT trong tương lai hay 

không. Ở cả hai môi trường trên tàu và tại nhà ga, sự hài lòng được xem là cầu nối 

giữa các yếu tố môi trường vật lý, nhận thức về sự an toàn, cảm nhận về an ninh với 

lòng trung thành qua các mối quan hệ gián đã được trình bày ở phần trên. Qua đó, 

cho thấy tầm quan trọng của việc đầu tư vào thiết kế và quản lý môi trường để tối ưu 

hóa trải nghiệm hài lòng của hành khách dẫn đến nâng cao lòng trung thành của hành 

khách sử dụng. Kết quả này cũng được tìm thấy phù hợp với kết quả của các nghiên 

cứu ở nhiều lĩnh vực khác nhau như dịch vụ, mua sắm, du lịch, môi trường làm việc 
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,...  [202, 203]. Đối với các nghiên cứu về hệ thống GTCC, cụ thể nghiên cứu tại Thái 

Lan về lòng trung thành khi sử dụng ĐSĐT, trong bối cảnh xe máy chiếm tỉ lệ cao 

tương tự như ở Việt Nam, đã nhấn mạnh rằng sự hài lòng là yếu tố quan trọng nhất 

ảnh hưởng đến lòng trung thành của khách hàng [56]. Tương tự, nghiên cứu tại 

Chicago, Mỹ, đã phân tích lòng trung thành của hành khách đối với giao thông công 

cộng, điển hình là xe buýt và tàu hỏa. Sử dụng mô hình phân tích SEM, nghiên cứu 

đã khẳng định rằng sự hài lòng của hành khách có ảnh hưởng tích cực và trực tiếp 

đến lòng trung thành, củng cố thêm bằng chứng về vai trò quan trọng của sự hài lòng 

trong việc duy trì khách hàng [204]. Một nghiên cứu khác tại Canada được thực hiện 

bởi Van Lierop và El-Geneidy [205] cũng cho thấy rằng sự hài lòng với chất lượng 

dịch vụ của cả hệ thống đường sắt trên cao (Skytrain) và Metro (tàu điện ngầm) có 

tác động trực tiếp đến lòng trung thành khi sử dụng dịch vụ. Không chỉ dừng lại ở 

mối quan hệ trực tiếp, nghiên cứu còn chỉ ra rằng sự hài lòng có thể đóng vai trò trung 

gian trong mối quan hệ giữa các yếu tố khác đến lòng trung thành của hành khách khi 

sử dụng phương tiện giao thông công cộng [206]. Từ đó, kết quả cũng cố cho tính 

phù hợp của mô hình nghiên cứu lấy bối cảnh ở Việt Nam nhằm nhấn mạnh vai trò 

then chốt của việc tối ưu hóa sự hài lòng của hành khách trong chiến lược phát triển 

giao thông công cộng, đặc biệt trong bối cảnh đô thị hóa và nhu cầu sử dụng phương 

tiện ĐSĐT ngày càng tăng cao.  

4.5. Nhận xét 

Nghiên cứu này xây dựng mô hình lý thuyết dựa trên lý thuyết phản ứng của chủ thể 

với kích thích (SOR) nhằm khám phá các yếu tố ảnh hưởng đến lòng trung thành của 

hành khách đối với dịch vụ đường sắt đô thị (ĐSĐT). Trong mô hình này, các yếu tố 

thuộc môi trường vật lý dịch vụ (bao gồm không gian tại nhà ga và trên tàu) được 

xem là tác nhân kích thích (Stimuli); các phản ứng về nhận thức và cảm xúc của hành 

khách đại diện cho chủ thể trung gian (Organism); và lòng trung thành được xem là 

phản ứng hành vi cuối cùng (Response). Phương pháp PLS-SEM được sử dụng để 

kiểm định mô hình và phân tích các mối quan hệ giữa các biến tiềm ẩn, dựa trên dữ 

liệu khảo sát từ hành khách đang sử dụng ĐSĐT tại Hà Nội, Việt Nam. Phân tích này 
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cho phép đánh giá đồng thời cả các mối quan hệ trực tiếp và gián tiếp, làm rõ vai trò 

trung gian của các yếu tố cảm nhận trong quá trình hình thành hành vi trung thành. 

Kết quả nghiên cứu mang lại một số phát hiện quan trọng như sau: 

 Nghiên cứu về sự hài lòng và lòng trung thành của hành khách trong dịch vụ 

vận tải ĐSĐT đã chỉ ra rằng môi trường vật lý trên tàu là một yếu tố then chốt 

ảnh hưởng đến trải nghiệm của hành khách. Cụ thể, điều kiện xung quanh, bố 

cục không gian và chức năng là những yếu tố quan trọng nhất ảnh hưởng đến 

sự hài lòng của hành khách, đặc biệt là trên tàu.  

 Ngoài ra, cảm nhận về an toàn và nhận thức về an ninh cũng đóng vai trò quan 

trọng trong việc tạo dựng niềm tin và sự an tâm cho hành khách, mặc dù không 

tác động trực tiếp đến lòng trung thành mà chỉ gián tiếp thông qua sự hài lòng. 

 Kết quả nghiên cứu cũng khẳng định rằng, để nâng cao lòng trung thành của 

hành khách, việc cải thiện sự hài lòng là vô cùng cần thiết. Điều này đồng 

nghĩa với việc các nhà cung cấp dịch vụ cần có những biện pháp cụ thể để 

nâng cao trải nghiệm của hành khách thông qua việc tối ưu hóa môi trường vật 

lý, cải thiện hệ thống an ninh và an toàn, cũng như phát triển các chương trình 

khách hàng thân thiết.  

Trong mô hình nhóm hành khách đang sử dụng ĐSĐT, kết quả cho thấy trải 

nghiệm dịch vụ (đặc biệt các yếu tố thuộc môi trường vật lý) tác động đến lòng trung 

thành chủ yếu thông qua các trạng thái bên trong như cảm nhận an toàn/an ninh và 

sự hài lòng, phù hợp với logic SOR. Tuy nhiên, mức độ khái quát hóa của kết quả này 

phù hợp nhất với nhóm hành khách đã có trải nghiệm thực tế với ĐSĐT tại thời điểm 

khảo sát và trong bối cảnh vận hành cụ thể của hệ thống tại Việt Nam. Cần lưu ý rằng 

lòng trung thành trong nghiên cứu được tiếp cận theo hướng lòng trung thành với loại 

hình dịch vụ (loyalty to service type) trong điều kiện thị trường ĐSĐT hiện mới có 

một nhà vận hành. Khi thị trường phát triển hơn hoặc cơ chế vận hành thay đổi, cấu 

trúc và mức độ biểu hiện của lòng trung thành có thể chuyển dịch. Ngoài ra, vì mạng 

lưới ĐSĐT còn hạn chế và đang hoàn thiện, trải nghiệm của hành khách hiện nay 

chịu tác động mạnh bởi các yếu tố bối cảnh như mức độ kết nối trung chuyển, mật độ 
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tuyến, độ ổn định vận hành, cũng như sự thích nghi thói quen đi lại của người dân. 

Khi các điều kiện này thay đổi (mở rộng tuyến, tăng tính liên thông vé, cải thiện tổ 

chức tiếp cận ga), cường độ tác động của các yếu tố môi trường dịch vụ lên hài lòng 

và trung thành có thể biến động. Vì vậy, các kết luận về mức độ mạnh/yếu của các 

tác động nên được hiểu là phản ánh hành vi trong giai đoạn hiện tại và cần được kiểm 

chứng lại khi hệ thống đạt mức độ trưởng thành cao hơn. 

Nghiên cứu này cung cấp cơ sở khoa học cho các cơ quan quản lý GTCC, 

nhằm định hướng các chính sách hiệu quả để giữ chân hành khách hiện tại và thu hút 

thêm hành khách trong tương lai. Dựa trên các phát hiện của nghiên cứu, các cơ quan 

chức năng có thể xây dựng những chính sách hợp lý để duy trì và tăng cường lượng 

hành khách sử dụng hệ thống ĐSĐT. Những kết quả này không chỉ chỉ ra các yếu tố 

quan trọng ảnh hưởng đến lòng trung thành của hành khách, mà còn giúp cải thiện 

chất lượng dịch vụ và mở rộng khả năng tiếp cận GTCC cho cộng đồng. 

Từ những phân tích chi tiết trong chương 3 và 4 về các yếu tố ảnh hưởng đến 

ý định sử dụng và lòng trung thành, chương 5 sẽ tập trung định hướng các giải pháp 

nhằm nâng cao chất lượng dịch vụ và thu hút thêm người sử dụng hệ thống ĐSĐT. 

Những giải pháp này được xây dựng dựa trên các phát hiện thực nghiệm trước đó, 

kết hợp với đặc điểm bối cảnh tại Hà Nội và TP. Hồ Chí Minh. Mục tiêu là góp phần 

hoàn thiện chính sách phát triển giao thông đô thị theo hướng bền vững và phù hợp 

với nhu cầu người dân. 
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CHƯƠNG 5. GIẢI PHÁP TĂNG LƯỢNG NGƯỜI SỬ DỤNG DỊCH VỤ 

ĐƯỜNG SẮT ĐÔ THỊ  

 Chương 5 trình bày hệ thống các giải pháp nhằm gia tăng lượng người sử dụng 

dịch vụ đường sắt đô thị (ĐSĐT) tại Việt Nam. Việc phát triển và khuyến khích người 

dân chuyển dịch sang sử dụng ĐSĐT không chỉ giúp giảm áp lực giao thông đường 

bộ, giảm ô nhiễm môi trường mà còn góp phần xây dựng một hệ thống giao thông 

công cộng hiện đại, văn minh và bền vững. Các giải pháp định hướng trong chương 

này được xây dựng dựa trên cơ sở phân tích lý thuyết, kết quả nghiên cứu thực nghiệm 

và kinh nghiệm tham khảo từ các quốc gia đã có hệ thống ĐSĐT phát triển. Nội dung 

giải pháp được chia thành hai nhóm chính: 

(1) Nhóm giải pháp nhằm nâng cao ý định sử dụng ĐSĐT đối với những người 

dân chưa từng sử dụng, tập trung vào các yếu tố như lý do thúc đẩy, lý do ngăn cản, 

thái độ, giá trị tương thích, chuẩn mực chủ quan và nhận thức kiểm soát hành vi.  

(2) Nhóm giải pháp nhằm nâng cao lòng trung thành của hành khách hiện tại, 

thông qua việc cải thiện chất lượng dịch vụ, môi trường vật lý trên tàu và tại nhà ga, 

cũng như gia tăng nhận thức và đảm bảo về an toàn. 

Đồng thời, luận án trình bày những giải pháp trên cơ sở phạm vi và mức độ đề 

xuất như sau: 

(i) Các giải pháp chỉ được định hướng khi có liên hệ trực tiếp với những biến 

và mối quan hệ đã được kiểm định và có ý nghĩa thống kê trong mô hình.  

(ii) Thứ tự ưu tiên giải pháp được xác định dựa trên mức độ ảnh hưởng (tổng 

tác động) của các yếu tố theo kết quả nghiên cứu. 

(iii) Các nội dung mang tính quy hoạch vĩ mô, đầu tư mạng lưới hoặc cơ chế 

ngân sách chỉ được nêu ở mức định hướng tham khảo không thuộc phạm vi kiểm định 

của luận án.  

(iv) Các giải pháp được định hướng trong chương này được hiểu là phù hợp 

nhất với bối cảnh nghiên cứu tại hai đô thị Hà Nội và TP. Hồ Chí Minh, nơi dữ liệu 

được thu thập và mô hình được kiểm định; việc vận dụng cho các địa bàn khác cần 
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cân nhắc mức độ tương đồng về điều kiện hạ tầng, mức độ phát triển ĐSĐT và đặc 

điểm nhu cầu đi lại. 

Việc triển khai đồng bộ các nhóm giải pháp này không chỉ giúp thu hút thêm 

người sử dụng mới mà còn duy trì và củng cố lòng trung thành của hành khách hiện 

tại, từ đó đóng góp tích cực vào mục tiêu tăng trưởng bền vững của hệ thống ĐSĐT 

trong dài hạn. 

5.1.  Giải pháp nâng cao ý định sử dụng ĐSĐT 

Phần 5.1 sẽ trình bày các định hướng giải pháp nhằm nâng cao ý định sử dụng 

dịch vụ ĐSĐT đối với nhóm người dân chưa từng hoặc chưa thường xuyên sử dụng. 

Các định hướng được xây dựng trên cơ sở kết quả phân tích mô hình lý thuyết đã 

được kiểm định trong chương 3, đồng thời có sự tham khảo, tổng hợp kinh nghiệm 

từ các nghiên cứu và thực tiễn quốc tế. Việc bám sát các kết quả thực nghiệm nhằm 

đảm bảo rằng các giải pháp đưa ra có cơ sở khoa học vững chắc, phù hợp với bối 

cảnh đặc thù của Hà Nội và TP. Hồ Chí Minh, đồng thời có tính khả thi cao trong 

triển khai. 

Như đã trình bày trong Chương 3 (Kết quả tổng tác động bảng 3.10), kết quả nghiên 

cứu cho thấy các yếu tố tác động đến ý định sử dụng ĐSĐT ở hai thành phố có những 

điểm tương đồng nhưng cũng tồn tại sự khác biệt nhất định về mức độ ảnh hưởng. 

Cụ thể: 

- Lý do thúc đẩy là yếu tố có tác động mạnh nhất tại cả hai thành phố, trong đó 

đó ở Hà Nội: tiện nghi được tìm thấy là yếu tố tác động mạnh nhất đến lý do thúc đẩy 

người dân sử dụng ĐSĐT, tiếp theo là tiết kiệm chi phí, lợi ích về sức khoẻ và an 

toàn. Trong khi đó tiết kiệm chi phí là yếu tố mạnh nhất ủng hộ lý do thúc đẩy sử 

dụng ĐSĐT ở TP. Hồ Chí Minh, tiếp theo là lợi ích về sức khoẻ, tiện nghị và lợi ích 

về môi trường.  

- Thái độ là yếu tố tác động mạnh thứ hai đến ý định sử dụng ĐSĐT ở cả Hà 

Nội và TP. Hồ Chí Minh  

- Giá trị tương thích cũng cho thấy ảnh hưởng tích cực đối với ý định sử dụng 

ở cả hai địa phương. Tuy nhiên, yếu tố này được tìm thấy ảnh hưởng yếu nhất đến ý 
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định sử dụng tại Hà Nội nhưng được tìm thấy là yếu tố tác động đứng thứ 3 tại TP. 

Hồ Chí Minh  

- Kiểm soát hành vi nhận thức (PBC) có ảnh hưởng đáng kể tại TP. Hồ Chí 

Minh nhưng không có tác động tại Hà Nội, trong khi chuẩn mực chủ quan (SUN) 

lại có ảnh hưởng tại Hà Nội mà không có ý nghĩa thống kê ở TP. Hồ Chí Minh. 

Dựa vào kết quả tổng tác động của mô hình nghiên cứu về ý định đã đạt được 

(bảng 3.10), các nhóm giải pháp trong phần này sẽ được định hướng theo thứ tự như 

trong Hình 5.1, từ trên xuống dưới, tương ứng với thứ tự ưu tiên của các yếu tố tác 

động đã được kiểm định. Cách tiếp cận này giúp đảm bảo rằng các nguồn lực và nỗ 

lực can thiệp sẽ được tập trung vào những nhóm giải pháp có tác động lớn nhất đến 

việc gia tăng ý định sử dụng ĐSĐT, đồng thời giúp các nhà quản lý dễ dàng xây dựng 

lộ trình triển khai phù hợp với từng giai đoạn phát triển của hệ thống. 
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5.1.1. Nhóm giải pháp chung (áp dụng cho cả hai thành phố) 

Các giải pháp chung được định hướng không chỉ hướng đến việc nâng cao nhận 

thức và thay đổi thói quen di chuyển của người dân mà còn nhấn mạnh vào việc tạo 

động lực thông qua lợi ích thiết thực, từ đó thúc đẩy hành vi sử dụng đường sắt đô thị 

một cách bền vững. 

Hà Nội TP. Hồ Chí Minh 

Định hướng chính sách, giải pháp ưu tiên nhằm nâng cao ý định sử dụng 

đường sắt đô thị của người dân tại Hà Nội và TP. Hồ Chí Minh 

Giải pháp 
ưu tiên nhất             Giải pháp nâng cao Lý do thúc đẩy (ưu tiên 1’) 

 

 

 

 

GPA 

Tiện nghi 

            Giải pháp nâng cao thái độ (ưu tiên 2’) GPB 

Tiết kiệm chi phí 
Lợi ích về sức khoẻ 
An toàn 

Tiết kiệm chi phí 
Lợi ích về sức khoẻ 
Tiện nghi 
Lợi ích về môi trường 

Hà Nội TP. Hồ Chí Minh 

Giải pháp chung của 2 thành phố 

Giải pháp riêng 

             GPC 
Giải pháp nâng cao 

chuẩn mực chủ quan 
(ưu tiên 3’) 

             
GPD Giải pháp nâng cao 

giá trị tương thích 
(ưu tiên 4’) 

             GPD 
Giải pháp nâng cao 
giá trị tương thích 

(ưu tiên 3’) 

             GPE 
Giải pháp nâng cao 
Kiểm soát hành vi 

nhân thức 
(ưu tiên 4’) 

Giải pháp 
ít ưu tiên 

Hình 5.1 – Sơ đồ định hướng chính sách, giải pháp nâng cao ý định sử dụng 

ĐSĐT 
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- Giải pháp nâng cao nhóm các yếu tố thúc đẩy (GPA) 

Theo kết quả nghiên cứu, yếu tố thúc đẩy tác động mạnh nhất đến ý định sử 

dụng ĐSĐT ở cả hai thành phố (βHN = 0,269 và βHCM = 0,524), vì vậy các giải pháp 

nhằm nâng cao yếu tố thúc đẩy của người dân cần được ưu tiên hàng đầu.  

Tại Hà Nội, người dân đặc biệt quan tâm đến tiện nghi, tiết kiệm chi phí, lợi ích 

về sức khỏe và an toàn khi lựa chọn phương tiện di chuyển. Vì vậy, các giải pháp cần 

tập trung vào việc nâng cao tính tiện nghi, hệ thống ĐSĐT cần được trang bị điều hòa 

không khí hiện đại, ghế ngồi thoải mái, không gian sạch sẽ và các tiện ích hỗ trợ như 

Wi-Fi miễn phí, màn hình hiển thị thông tin thời gian thực và hướng dẫn lộ trình rõ 

ràng. Đặc biệt một trong những giải pháp quan trọng để khuyến khích người dân sử 

dụng ĐSĐT là tăng cường khả năng kết nối giữa hệ thống ĐSĐT với các phương tiện 

giao thông công cộng khác như xe buýt, xe buýt nhanh (BRT) và xe đạp công cộng. 

Hiện nay, một trong những rào cản lớn đối với việc sử dụng giao thông công cộng là 

sự bất tiện khi chuyển đổi giữa các phương tiện, đặc biệt khi người dân phải trả thêm 

chi phí hoặc mất nhiều thời gian di chuyển giữa các điểm kết nối. Để tăng tính tiện 

nghi, cần triển khai chính sách vé liên thông với mức giá ưu đãi hoặc miễn phí khi 

chuyển tuyến trong một khoảng thời gian nhất định. Ví dụ, tại Hàn Quốc, hành khách 

có thể chuyển đổi giữa tàu điện ngầm và xe buýt mà không phải trả thêm phí nếu việc 

chuyển tuyến diễn ra trong vòng 30 phút. Mô hình này không chỉ giúp người dân tiết 

kiệm chi phí mà còn giảm thời gian chờ đợi và tăng tính tiện lợi khi sử dụng phương 

tiện công cộng [207].  

Bên cạnh đó, chi phí đi lại là một yếu tố quan trọng ảnh hưởng đến quyết định 

sử dụng của người dân. Chính sách trợ giá hợp lý, đặc biệt đối với học sinh, sinh viên, 

người lao động có thu nhập thấp, sẽ giúp tăng mức độ chấp nhận của cộng đồng đối 

với phương tiện công cộng này. Đồng thời, việc triển khai các chương trình ưu đãi 

như vé tháng, vé tích điểm hay giảm giá vé khi thanh toán qua ứng dụng điện tử có 

thể khuyến khích thói quen sử dụng ĐSĐT thường xuyên hơn. Ngoài ra, để nâng cao 

lợi ích về sức khỏe, cần đẩy mạnh truyền thông về tác động tích cực của ĐSĐT trong 

việc giảm thiểu ô nhiễm không khí, hạn chế tiếng ồn và cải thiện chất lượng sống. 
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Các nhà ga có thể được thiết kế với không gian xanh, kết hợp với hệ thống thông gió 

tự nhiên nhằm tạo ra môi trường trong lành hơn. Hơn nữa, yếu tố an toàn cần được 

đảm bảo thông qua hệ thống giám sát an ninh 24/7, thiết kế khu vực lên xuống tàu an 

toàn.  

Tuy nhiên, tại TP. Hồ Chí Minh, người dân có xu hướng ưu tiên các yếu tố tiết 

kiệm chi phí, lợi ích về sức khỏe, tiện nghi và lợi ích về môi trường. Các chính sách, 

giải pháp chung đã được đề cập trước tuy nhiên một yếu tố đặc biệt tại TP. Hồ Chí 

Minh là lợi ích về môi trường, khi thành phố đang đối mặt với tình trạng ô nhiễm gia 

tăng. Các chiến dịch nâng cao nhận thức về bảo vệ môi trường thông qua việc sử 

dụng giao thông công cộng cần được đẩy mạnh, kết hợp với các chính sách ưu đãi 

như giảm thuế, hỗ trợ tài chính cho những người chuyển đổi từ phương tiện cá nhân 

sang sử dụng phương tiện công cộng.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

a, Công nghệ thanh toán tiện lợi b, Ghế ngồi thoải mái trên tàu  

c, Camera an ninh trong và ngoài toa tàu d, Thiết kế không gian xanh 

Hình 5.2 – Một số giải pháp nâng cao lý do thúc đẩy 
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Bảng 5.1 – Chi tiết các giải pháp nhằm nâng cao Lý do thúc đẩy 

Yếu tố Định hướng giải pháp chi tiết Hiệu quả mong đợi 
So sánh với các giải pháp đã 

thực hiện 

Thứ tự ưu 
tiên / căn 

cứ kết quá 
HN HCM 

Tiện 
nghi 

Nâng cấp cơ sở hạ tầng ga tàu: mở 
rộng không gian, lắp đặt ghế chờ, 
Wi-Fi miễn phí. 

Cải thiện trải nghiệm 
người dùng, tăng sự thoải 
mái khi sử dụng. - Các chính sách liên quan đến sự 

tiện nghi khi sử dụng xe điện 
được tìm thấy làm tăng khả năng 
sử dụng xe điện ở Trung Quốc 
[208]. 
 

1  3 

Cải thiện điều hòa không khí và hệ 
thống thông gió trên tàu, ghế ngồi 
rộng rãi, thoải mái 

Hành khách cảm thấy dễ 
chịu hơn, giảm căng thẳng 
khi di chuyển. 

Tích hợp công nghệ thanh toán 
không tiếp xúc (QR code, thẻ thông 
minh). 

Rút ngắn thời gian mua vé, 
giảm ùn tắc tại nhà ga. 

Tiết 
kiệm 

chi phí 

Hỗ trợ kết nối với các phương tiện 
công cộng khác (xe buýt, ...) với giá 
ưu đãi. 

Tạo sự thuận tiện và tiết 
kiệm hơn khi kết hợp 
nhiều phương tiện. 

- Một nghiên cứu ở Mỹ đã chỉ ra 
các chương trình khuyến mãi về 
giá vé và thưởng được chứng 
minh là hiệu quả trong việc thúc 
đẩy thái độ tích cực và tăng cường 
ý định hành vi của hành khách du 
lịch mới [209]. 

2 1 

Cung cấp các gói vé tháng, vé ngày 
linh hoạt phù hợp với nhiều nhóm 
đối tượng. 

Khuyến khích hành khách 
sử dụng thường xuyên, tiết 
kiệm chi phí đi lại. 

Triển khai chính sách giảm giá cho 
học sinh, sinh viên, người cao tuổi. 

Gia tăng lượng người sử 
dụng trong các nhóm ưu 
tiên. 
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Yếu tố Định hướng giải pháp chi tiết Hiệu quả mong đợi 
So sánh với các giải pháp đã 

thực hiện 

Thứ tự ưu 
tiên / căn 

cứ kết quá 
HN HCM 

Lợi 
ích về 

sức 
khỏe 

Đẩy mạnh tuyên truyền về lợi ích 
sức khỏe khi sử dụng ĐSĐT (giảm 
ô nhiễm, giảm căng thẳng khi lái 
xe). 

Giảm lượng khí thải từ 
phương tiện cá nhân, bảo 
vệ môi trường. 

- Trung Quốc đã đánh giá chính 
sách tuyên truyền xã hội, trong đó 
thông tin tuyên truyền về lợi ích 
sức khoẻ được kiến nghị để nâng 
cao ý định du lịch xanh trong đó 
có việc sử dụng GTCC [210] 

3 2 

Cải thiện kết nối với không gian đi 
bộ, khu vực công viên tại các nhà ga. 

Khuyến khích thói quen đi 
bộ, cải thiện sức khỏe cộng 
đồng. 

An 
toàn 

Tăng cường hệ thống giám sát an 
ninh tại các ga và trên tàu. 

Tạo cảm giác an toàn, 
giảm lo lắng về an ninh 
trật tự. 

- Nghiên cứu tại trường đại học 
Huddersfield đã đánh giá chương 
trình ‘Nhà ga an toàn‘ (Secure 
Station Scheme) ở Anh thông qua 
việc khảo sát cảm nhận khách 
hàng về hệ thống giám sát CCTV 
và hệ thống đèn chiếu sáng,... 
nhằm cải thiện an ninh cá nhân. 
Dự án này đã đánh giá được lợi 
ích chương trình Nhà ga an toàn 
thông qua kết quả là làm tăng 
lượng khách hàng sử dụng hệ 
thống đường sắt [79]. 
- Các chiến dịch nâng cao hiểu 
biết về an toàn đường sắt cũng đã 
được phát triển tại Hoa Kỳ (Chiến 
dịch Opẻation Lifesaver - 

4 - 

Cải thiện hệ thống chiếu sáng tại nhà 
ga và khu vực xung quanh. 

Giảm nguy cơ tai nạn, 
nâng cao sự an tâm cho 
hành khách. 

Triển khai chiến dịch giáo dục an 
toàn nhằm nâng cao ý thức hành 
khách về an toàn giao thông trên tàu. 

Giảm thiểu các hành vi 
gây nguy hiểm, nâng cao 
văn hóa giao thông. 
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Yếu tố Định hướng giải pháp chi tiết Hiệu quả mong đợi 
So sánh với các giải pháp đã 

thực hiện 

Thứ tự ưu 
tiên / căn 

cứ kết quá 
HN HCM 

http://oli.org ), Anh (Chiến dịch 
Network Rail - 
https://www.networkrail.co.uk ), 
Úc (chiến dịch TrackSAFE - 
https://tracksafefoundation.com.a
u ) đã được những kết quả tích 
cực. 

Lợi 
ích về 
môi 

trường 

Tổ chức các chiến dịch truyền thông 
đa phương tiện (truyền hình, báo 
chí, mạng xã hội) về lợi ích của việc 
sử dụng ĐSĐT đối với môi trường. 

Tăng sự quan tâm của 
công chúng, thúc đẩy sử 
dụng ĐSĐT. 

- Chính sách tuyên truyền đã 
được chứng minh là có kết quả tác 
động đến việc ý định mua thiệt bị 
xanh tiết kiệm năng lượng ở 
Trung Quốc [211]. Điều này cũng 
tương tự như ý định sử dụng 
ĐSĐT một loại hình giao thông 
xanh tiết kiệm năng lượng. 
- Nhiều ngiên cúu đã chỉ ra rằng 
việc quản lý và phát triển không 
gian xanh sẽ thu hút lượng khách 
để và sử dụng dịch vụ [212, 213]. 

- 4 

Phát triển thêm không gian xanh 
quanh khu vực nhà ga, tăng diện tích 
cây xanh. 

Cải thiện môi trường đô 
thị, tạo không gian sống 
lành mạnh. 

Khuyến khích doanh nghiệp, tổ 
chức áp dụng đổi điểm thưởng bằng 
số km (lần) sử dụng ĐSĐT để được 
hưởng ưu đãi khi mua các sản phẩm 
xanh.  

Giảm số lượng xe cá nhân 
trên đường, cải thiện chất 
lượng không khí. 
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- Giải pháp nâng cao Thái độ của người dân đối với đường sắt đô thị (GPB) 

Thái độ của người dân đối với ĐSĐT đóng vai trò quan trọng trong việc quyết 

định mức độ chấp nhận và sử dụng phương tiện này (Theo kết quả nghiên cứu Bảng 

3.10, βHN = 0,191 và βHCM = 0,300). Hiện nay, nhận thức của công chúng về lợi ích 

của ĐSĐT vẫn còn hạn chế, trong khi một số quan niệm tiêu cực liên quan đến sự bất 

tiện, an toàn, chất lượng dịch vụ hay mức độ phù hợp với văn hóa di chuyển vẫn tồn 

tại. Để thay đổi thái độ và khuyến khích người dân sử dụng ĐSĐT, cần triển khai các 

giải pháp đồng bộ nhằm nâng cao nhận thức, tạo dựng hình ảnh tích cực và cải thiện 

trải nghiệm thực tế của hành khách. 

Trước hết, truyền thông rộng rãi đóng vai trò quan trọng trong việc nhấn mạnh 

lợi ích kinh tế và môi trường của ĐSĐT. Các chiến dịch quảng bá sáng tạo, kết hợp 

với sự kiện trải nghiệm miễn phí, sẽ giúp người dân tiếp cận hệ thống dễ dàng hơn và 

giảm bớt tâm lý e ngại khi chuyển đổi từ phương tiện cá nhân. Bên cạnh đó, giáo dục 

giao thông công cộng ngay từ trong trường học, thông qua các chương trình giảng 

dạy và cuộc thi sáng tạo, có thể góp phần hình thành thói quen sử dụng từ sớm. Bên 

cạnh thay đổi nhận thức, việc đảm bảo độ tin cậy của hệ thống cũng rất quan trọng. 

Lịch trình chính xác, công khai dữ liệu thời gian thực và thường xuyên khảo sát mức 

độ hài lòng sẽ giúp nâng cao niềm tin của người dân. Ngoài ra, không gian nhà ga 

cũng cần được thiết kế hiện đại, đa chức năng, không chỉ là nơi chờ tàu mà còn là 

điểm đến với không gian làm việc chung, khu vực triển lãm văn hóa và dịch vụ tiện 

ích. Để hỗ trợ người mới sử dụng, cần có các chương trình hướng dẫn chi tiết, tài liệu 

trực quan và đội ngũ nhân viên hỗ trợ tại các trạm chính. Cuối cùng, để tăng tính hấp 

dẫn và duy trì thói quen sử dụng, có thể áp dụng các chương trình tích điểm thưởng 

cho khách hàng thân thiết, liên kết với các cửa hàng, dịch vụ để cung cấp ưu đãi đặc 

biệt. Những giải pháp này không chỉ giúp nâng cao trải nghiệm mà còn tạo động lực 

để người dân lựa chọn ĐSĐT thay vì phương tiện cá nhân, góp phần xây dựng hệ 

thống giao thông bền vững hơn cho tương lai. 
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Bảng 5.2 – Chi tiết các giải pháp nhằm nâng cao thái độ của người dân 

Tên giải 
pháp 

Định hướng giải pháp chi tiết Hiệu quả mong đợi So sánh với các giải pháp đã thực hiện 

Thay đổi 
nhận thức 
cộng đồng 

- Triển khai các chiến dịch truyền thông 
rộng rãi trên mạng xã hội, báo chí, TV 
để nhấn mạnh lợi ích của ĐSĐT đối với 
môi trường, kinh tế và chất lượng sống 
đô thị. 
- Tổ chức các sự kiện trải nghiệm miễn 
phí cho người dân để tạo thiện cảm và 
giảm tâm lý e ngại. 

 
Nâng cao nhận thức 
tích cực, giảm định 
kiến và tăng tỷ lệ chấp 
nhận sử dụng ĐSĐT. 

- Chiến dịch truyền thông quảng cáo ngành 
đường sắt trên TV, mạng xã hội mang 
tên ‘Let’s get back on track’ để khuyến 
khích người dân sử dụng hệ thống đường 
sắt. Chiến dịch đã giúp cho ngành đường 
sắt phục hồi nhanh chóng sau Covid-19 với 
lượng tăng 6.5% so với 2019 [68] . 

Giáo dục và 
nâng cao 

hiểu biết về 
ĐSĐT 

 
- Lồng ghép nội dung về lợi ích của 
GTCC đặc biệt là ĐSĐT vào chương 
trình giảng dạy trong trường học. 
- Phát động các cuộc thi sáng tạo về ý 
tưởng phát triển ĐSĐT trong tương lai 
dành cho học sinh, sinh viên. 
 

 
Hình thành tư duy sử 
dụng giao thông công 
cộng từ sớm, tạo thói 
quen tốt cho thế hệ trẻ. 

- Chiến dịch ABC Railway do Cơ quan 
Giao thông Đường sắt Ba Lan (UTK) tổ 
chức đã tổ chức gần 500 buổi học tương tác 
tại trường mẫu giáo và tiểu học nhằm nâng 
cao hiểu biết về ĐSĐT. Kết quả là chiến 
dịch thu hút 82 triệu lượt tiếp cận, góp phần 
thúc đẩy thái độ tích cực và ý định sử dụng 
đường sắt trong tương lai [69]. 

Tạo niềm 
tin về độ tin 
cậy và hiệu 

suất 

- Cải thiện độ chính xác của lịch trình tàu 
chạy, công khai dữ liệu thời gian thực về 
tình trạng tàu để người dân cảm thấy an 
tâm khi lựa chọn. 

 
Giảm tâm lý e ngại về 
việc tàu chậm giờ, tạo 
dựng niềm tin về sự 
chuyên nghiệp và ổn 
định. 

- Theo chính sách giao thông của chính phủ 
Hồng Kông, hệ thống đường sắt MTR luôn 
vận hành đúng giờ với tỷ lệ lên đến 99,9%, 
nhờ đó vào năm 2018, MTR chiếm 49,3% 
thị phần giao thông công cộng và trở thành 
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Tên giải 
pháp 

Định hướng giải pháp chi tiết Hiệu quả mong đợi So sánh với các giải pháp đã thực hiện 

- Thực hiện các khảo sát định kỳ về mức 
độ hài lòng của hành khách để nhanh 
chóng điều chỉnh dịch vụ. 
 

phương tiện được người dân lựa chọn nhiều 
nhất [214]. 

Xây dựng 
hình ảnh 
hiện đại, 

thân thiện 

 
Thiết kế không gian nhà ga theo phong 
cách hiện đại, kết hợp với các tiện ích 
như khu vực làm việc chung, khu vực 
triển lãm văn hóa, nghệ thuật. Phát triển 
các chiến dịch quảng bá hình ảnh gắn 
với xu hướng "sống xanh", "đô thị thông 
minh". 
 

 
Tạo cảm giác tự hào 
khi sử dụng ĐSĐT, 
thu hút nhóm người 
trẻ và dân văn phòng. 

- Một nghiên cứu được dẫn chứng từ nhiều 
dự án thực tế từ châu Âu và châu Á cho 
thấy ga được thiết kế tốt sẽ góp phần tăng 
tỉ lệ sử dụng hệ thống đường sắt [215]. 

Hỗ trợ 
hành khách 
lần đầu sử 

dụng 

 
Tổ chức các chương trình hướng dẫn 
dành cho người chưa từng sử dụng 
ĐSĐT, cung cấp tài liệu hướng dẫn trực 
quan tại các ga tàu. Bố trí nhân viên hỗ 
trợ khách lần đầu sử dụng tại các trạm 
chính. 
 

 
Giúp những người 
chưa quen thuộc với 
hệ thống dễ dàng tiếp 
cận, giảm bớt lo lắng 
ban đầu. 

Tháng 9/2022, Metro Los Angeles (Mỹ) 
triển khai chương trình Đại sứ Metro với 
gần 350 nhân viên hỗ trợ tại các ga tàu và 
xe buýt. Nhờ được đào tạo bài bản, các đại 
sứ giúp hành khách, đặc biệt là người mới, 
cảm thấy an tâm hơn; 63% hành khách cho 
biết họ cảm thấy an toàn hơn và chương 
trình đã ghi nhận hơn 1 triệu lượt tương tác 
tích cực [86]. 
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Tên giải 
pháp 

Định hướng giải pháp chi tiết Hiệu quả mong đợi So sánh với các giải pháp đã thực hiện 

Tạo động 
lực từ chính 

sách 
thưởng 

 
Áp dụng hệ thống tích điểm cho những 
hành khách thường xuyên sử dụng, có 
thể đổi điểm để nhận ưu đãi hoặc dịch vụ 
miễn phí. Liên kết với các chuỗi cửa 
hàng, nhà hàng để cung cấp ưu đãi cho 
khách sử dụng ĐSĐT. 
 

 
Tăng sự hấp dẫn của 
phương tiện công 
cộng, khuyến khích 
người dân giảm thiểu 
phương tiện cá nhân. 

- Chương trình Transit GO Rewards của 
King County (Washington,Mỹ) Metro cho 
phép hành khách tích điểm qua ứng dụng 
Transit GO Ticket để đổi lấy vé miễn phí 
hoặc tín dụng dùng cho dịch vụ chia sẻ xe. 
Với hơn 30.000 người tham gia, chương 
trình đã nhận giải thưởng đổi mới từ Hiệp 
hội Giao thông Công cộng Hoa Kỳ (APTA) 
năm 2023 [84]. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

b, Hỗ trợ hành khách lần đầu sử dụng a, Tổ chức sự kiện trải nghiệm c, Thiết kế không gian hiện đại, thân thiện kết hợp 
văn hoá, nghệ thuật 

Hình 5.3 – Một số giải pháp nâng cao thái độ của người dân 
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- Giải pháp nâng cao Giá trị tương thích (GPD) 

Trong bối cảnh đô thị hóa nhanh, hệ thống GTCC, đặc biệt là ĐSĐT, không chỉ 

góp phần giảm ùn tắc mà còn định hình lối sống đô thị. Tuy nhiên, để ĐSĐT trở thành 

lựa chọn ưu tiên, cần đảm bảo sự phù hợp với giá trị cá nhân, mục tiêu và lối sống 

của người dân. Kết quả nghiên cứu cho thấy giá trị tương thích là yếu tố có mức độ 

ảnh hưởng khác nhau giữa hai thành phố: ưu tiên thứ ba tại TP. Hồ Chí Minh (β= 

0,148) nhưng ít tác động nhất tại Hà Nội (β= 0,062). Dựa trên kết quả này, luận án 

định hướng một số giải pháp nhằm nâng cao giá trị tương thích như sau.  

 Trước hết, có thể xây dựng hình ảnh ĐSĐT như một biểu tượng của lối sống 

văn minh, hiện đại và bền vững. Các chiến dịch truyền thông nên nhấn mạnh rằng 

việc sử dụng ĐSĐT không chỉ giúp tiết kiệm chi phí, thời gian mà còn thể hiện trách 

nhiệm với cộng đồng và môi trường. Hình ảnh người trẻ, doanh nhân, gia đình hiện 

đại lựa chọn ĐSĐT sẽ góp phần hình thành nhận thức tích cực và tạo sự đồng điệu 

với các giá trị cá nhân. Bên cạnh đó, việc tích hợp ĐSĐT với các không gian sống, 

làm việc, giải trí đóng vai trò quan trọng. Phát triển trung tâm thương mại, không gian 

làm việc chung, quán cà phê, khu vui chơi tại nhà ga giúp ĐSĐT trở nên phù hợp hơn 

với lối sống đô thị. Các sự kiện văn hóa, hội thảo công nghệ, nghệ thuật đường phố, 

triển lãm sách cũng sẽ biến nhà ga thành điểm đến hấp dẫn, giàu trải nghiệm. Cuối 

cùng, cần tạo sự gắn kết cảm xúc giữa người dân và ĐSĐT. Các chiến dịch truyền 

thông nên kể những câu chuyện truyền cảm hứng về hành trình của người sử dụng từ 

học sinh, sinh viên đến nhân viên văn phòng và người lớn tuổi. Khi ĐSĐT trở thành 

một phần trong câu chuyện cá nhân, người dân sẽ có xu hướng gắn bó lâu dài hơn với 

hệ thống này. 

. 

 

 

 

 

 a, Kết hợp không gian sống hiện đại tại các nhà ga 

Hình 5.4 – Một số giải pháp nâng cao Giá trị tương thích 

b, Gắn kết với cộng đồng sử dụng  
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Bảng 5.3 – Chi tiết các giải pháp nhằm nâng cao Giá trị tương thích 

Tên giải 
pháp 

Định hướng giải pháp chi tiết Hiệu quả mong đợi 
So sánh với các giải pháp đã thực hiện 

Phù 
hợp với 
giá trị 

cá nhân 
 

- Tạo hình ảnh ĐSĐT như một 
biểu tượng của lối sống hiện đại, 
văn minh qua truyền thông và 
quảng bá trên các nền tảng số. Kết 
hợp với những người có ảnh 
hưởng để lan tỏa thông điệp về lợi 
ích cá nhân khi sử dụng ĐSĐT. 
- Các chương trình quảng bá hình 
ảnh ĐSĐT bằng cách đăng hình, 
chia sẻ và hastag trên mạng xã hội 
để nhận những phần thưởng. 

 
Tăng cường nhận diện 
thương hiệu của 
ĐSĐT như một lựa 
chọn hợp thời, giúp 
người dân cảm thấy 
gắn kết hơn với dịch 
vụ. 
 

- Hệ thống Giao thông Đô thị San Diego (MTS)-Mỹ 
đã hợp tác với các influencer, nhà hoạt động môi 
trường và lãnh đạo cộng đồng để quảng bá GTCC qua 
các video ngắn trên MXH, khuyến khích người dân 
chia sẻ trải nghiệm với hashtag #ChooseTransit. Chiến 
dịch nhấn mạnh GTCC là lựa chọn tiện lợi, giảm căng 
thẳng và góp phần xây dựng lối sống đô thị bền vững. 
Kết quả là tăng cường nhận thức và thay đổi hành vi 
tích cực đối với việc sử dụng GTCC [70]. 

Phù 
hợp với 

cách 
sống 

 

Phát triển các tiện ích tích hợp 
như không gian làm việc chung, 
cửa hàng tiện lợi, khu vực cà phê 
ngay tại các nhà ga. Kết hợp với 
các trung tâm mua sắm, giải trí để 
tạo hệ sinh thái giao thông thuận 
tiện. 

 
Biến ĐSĐT thành một 
phần không thể thiếu 
của đời sống đô thị, 
giúp người dân thấy 
việc sử dụng tàu là 
một lựa chọn tự nhiên, 
dễ dàng. 
 

- Tyler Station (Mỹ) là dự án tái sử dụng nhà máy cũ 
thành trung tâm cộng đồng đa chức năng với không 
gian làm việc chung, cửa hàng, nhà hàng, quán cà phê 
và khu giải trí gần hệ thống GTCC tàu điện nhẹ. Dự 
án đạt tỷ lệ lấp đầy nhà ga gần 100% và giúp lượng 
người sử dụng tàu điện tăng gấp 3 lần trước đây [216]. 

Gắn kết 
với 

cộng 
đồng 

 

Xây dựng các hoạt động xã hội 
như ngày hội ĐSĐT, tour du lịch 
bằng ĐSĐT, các chương trình 
dành cho trẻ em để tạo thói quen 
sử dụng từ nhỏ. 

Thúc đẩy sự chấp 
nhận của cộng đồng, 
giúp ĐSĐT trở thành 
một phần của văn hóa 
đô thị. 

- National Train Day (2008–2015) là sự kiện thường 
niên tại Mỹ nhằm tôn vinh giao thông đường sắt, với 
các hoạt động triển lãm, giáo dục, thu hút hơn 90.000 
người tại hơn 40 thành phố. góp phần gia tăng lượng 
hành khách, đạt 31,6 triệu lượt năm 2013 [217] . 
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5.1.2. Nhóm giải pháp riêng 

- Giải pháp nâng cao Chuẩn mực cá nhân tại Hà Nội 

Để thúc đẩy người dân Hà Nội sử dụng ĐSĐT, chuẩn mực chủ quan được xem 

là yếu tố quan trọng thứ ba (β= 0,113), tức là cần tạo ra ảnh hưởng xã hội tích cực và 

áp lực đồng thuận trong cộng đồng. Khi người dân cảm nhận được sự ủng hộ mạnh 

mẽ từ gia đình, bạn bè, đồng nghiệp và xã hội, họ sẽ có xu hướng chấp nhận và tham 

gia hành vi này nhiều hơn. Khác với TP. Hồ Chí Minh  nơi người dân quen với lối 

sống năng động, di chuyển linh hoạt bằng xe máy, Hà Nội có đặc thù riêng về văn 

hóa giao thông: các khu phố cổ chật hẹp, xe buýt vẫn phổ biến, thói quen di chuyển 

trong phạm vi ngắn. Do đó, nâng cao chuẩn mực chủ quan cần tập trung vào thay đổi 

quan niệm về việc sử dụng ĐSĐT, tạo ảnh hưởng từ các nhóm xã hội quan trọng và 

lan tỏa hình ảnh giao thông công cộng văn minh, hiện đại, phù hợp với văn hóa Hà 

Nội. Một số giải pháp cụ thể gồm: tạo xu hướng sử dụng ĐSĐT trong giới trẻ và tầng 

lớp trí thức; triển khai các chiến dịch truyền thông có sự tham gia của người có ảnh 

hưởng tại Hà Nội (nhà nghiên cứu, giảng viên, doanh nhân, nghệ sĩ); kết hợp với tổ 

chức, trường học để nâng cao nhận thức. Đồng thời, cần khuyến khích doanh nghiệp, 

cơ quan nhà nước ưu tiên sử dụng ĐSĐT. Các chương trình giảm giá theo nhóm hoặc 

vé tháng cho gia đình, đồng nghiệp cũng sẽ khuyến khích mọi người cùng sử dụng, 

giúp hình thành thói quen và sự ủng hộ trong cộng đồng. 

 

  

 

 

 

 

a, Hỗ trợ giảm giá vé cho hội nhóm, gia đình b, Ảnh hưởng từ người có uy tín tham gia sử 
dụng ĐSĐT 

Hình 5.5 – Một số giải pháp nâng cao Chuẩn mực chủ quan 
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Bảng 5.4 – Chi tiết các giải pháp nhằm nâng cao Chuẩn mực chủ quan của người dân Hà Nội 

Tên giải pháp Định hướng giải pháp chi tiết Hiệu quả mong đợi So sánh với các giải pháp đã thực hiện 

Ảnh hưởng từ 
gia đình bạn 
bè và đồng 

nghiệp 

Triển khai các chương trình ưu 
đãi cho nhóm sử dụng (ví dụ: 
giảm giá vé tháng cho nhóm từ 
3-5 người) 

 
Khuyến khích người 
dân rủ nhau đi ĐSĐT, 
tạo hiệu ứng lan tỏa 
trong môi trường làm 
việc, học tập 
 

Chương trình Share Fares của công ty Amtrak 
(Mỹ) giảm giá 15- 60% cho nhóm từ 3–8 người, 
giúp thu hút thêm hành khách, đặc biệt là nhóm 
du lịch và gia đình. Nhờ các chiến lược như vậy, 
Amtrak đạt 32,8 triệu lượt khách trong năm 
2024, tăng 15% so với năm trước và vượt mức 
trước đại dịch [85]. Chương trình được đánh giá 
là hiệu quả trong việc thúc đẩy sử dụng đường 
sắt. 

Ảnh hưởng từ 
người có uy 

tín 

Hợp tác với giảng viên, nhà 
nghiên cứu giao thông, doanh 
nhân, nghệ sĩ tại Hà Nội để 
quảng bá lợi ích của ĐSĐT qua 
các sự kiện, hội thảo, bài báo 

 
Gia tăng mức độ tin 
tưởng vào hệ thống 
ĐSĐT, thúc đẩy việc 
sử dụng từ các nhóm 
trí thức, tầng lớp có 
ảnh hưởng 
 

Nghiên cứu của Gretzel về chiến dịch marketing 
có sự tham gia của những người có ảnh hưởng 
trong hành vi du lịch cho thấy rằng độ tin cậy của 
influencer trên mạng xã hội có ảnh hưởng tích 
cực đến thái độ của người dùng, từ đó thúc đẩy ý 
định lựa chọn hành vi du lịch của hành khách 
[218]. 

Ảnh hưởng từ 
doanh nghiệp, 
cơ quan nhà 

nước 

 
Khuyến khích các doanh 
nghiệp, cơ quan nhà nước tại Hà 
Nội hỗ trợ chi phí đi ĐSĐT cho 
nhân viên, đưa vào chính sách 
phúc lợi 
 

Gia tăng tỷ lệ sử dụng 
ĐSĐT trong nhóm lao 
động văn phòng, thúc 

Tại Vancouver (Canada), chương trình 
TravelSmart của TransLink cung cấp vé tàu điện 
trợ giá cho nhân viên các doanh nghiệp tham gia. 
Kết quả cho thấy, 22.000 nhân viên tham gia 
chương trình đã giảm trung bình 14% số chuyến 
đi bằng xe cá nhân, tăng 12% lượng người dùng 
GTCC [219]. 
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- Giải pháp nâng cao Kiểm soát hành vi được nhận thức tại TP. Hồ Chí 

Minh 

Tại TP. Hồ Chí Minh, nhận thức kiểm soát hành vi được xác định là yếu tố có 

tác động đến ý định sử dụng ĐSĐT. Theo kết quả nghiên cứu, mức độ tác động đến 

ý định là nhỏ nhất (β= 0,113), vì vậy mức độ ưu tiên thực hiện các giải pháp xếp sau 

cùng.  

Khác với Hà Nội, nơi người dân đã quen thuộc hơn thông qua truyền thông và 

trải nghiệm của người thân, TP. Hồ Chí Minh đang trong giai đoạn đầu triển khai, 

khiến nhiều người chưa quen với cách vận hành, mua vé, di chuyển và kết nối. Vì 

vậy, huấn luyện, hướng dẫn và tuyên truyền cách sử dụng trở thành yếu tố quan trọng 

giúp nâng cao nhận thức kiểm soát hành vi, từ đó khuyến khích người dân sử dụng 

ĐSĐT. Các giải pháp tập trung vào bốn hướng chính: Trước tiên, cần tổ chức chương 

trình đào tạo, sản xuất video hướng dẫn, sự kiện trải nghiệm thực tế để giúp người 

dân hiểu rõ cách sử dụng ĐSĐT. Song song đó, cần tuyên truyền qua MXH, truyền 

thông đa kênh và quảng cáo trực quan để phổ biến thông tin một cách sinh động, dễ 

tiếp cận. Bên cạnh đó, ứng dụng công nghệ như app hỗ trợ, chatbot và hotline tư vấn 

giúp hành khách dễ dàng tìm kiếm thông tin khi cần. Cuối cùng, tại các nhà ga, cần 

bố trí đội ngũ nhân viên hướng dẫn, lắp đặt bảng chỉ dẫn rõ ràng và thiết lập trung 

tâm hỗ trợ trực tiếp để người dân yên tâm hơn khi sử dụng. Những giải pháp này 

không chỉ giúp hành khách tự tin hơn khi tiếp cận hệ thống ĐSĐT, mà còn góp phần 

hình thành thói quen di chuyển mới, giảm dần sự phụ thuộc vào phương tiện cá nhân. 

 

 

 

 

 

 

 

 

a, Ứng dụng về hệ thống đường sắt đô thị b, Trung tâm hỗ trợ hành khách tại ga 

Hình 5.6 – Một số giải pháp nâng cao Kiểm soát hành vi được nhận thức 
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Bảng 5.5 – Chi tiết các giải pháp nhằm nâng cao Nhận thức kiểm soát hành vi của người dân TP. Hồ Chí Minh 

Tên giải 
pháp 

Định hướng giải pháp chi tiết Hiệu quả mong đợi So sánh với các giải pháp đã thực hiện 

Huấn 
luyện và 
hướng 
dẫn sử 
dụng 

- Tổ chức khóa tập huấn miễn phí tại 
các quận, huyện để hướng dẫn cách 
mua vé, lên tàu, chuyển tuyến. 
- Tạo các video hướng dẫn sử dụng đơn 
giản, ngắn gọn, phát trên YouTube, 
Facebook, màn hình LED tại nhà ga 

- Giúp người dân dễ 
dàng làm quen, giảm lo 
lắng khi sử dụng lần 
đầu. 
- Tăng mức độ sẵn sàng 
sử dụng, tạo thói quen 
di chuyển bằng ĐSĐT 

- Tại Mỹ, MTM Transit đã triển khai các 
chương trình đào tạo du lịch Transit Talks 
nhằm giúp hành khách, đặc biệt là người cao 
tuổi và người khuyết tật, tự tin hơn khi sử 
dụng PTCC. Chương trình này đã giúp tăng 
lượng hành khách sử dụng tuyến cố định [87]. 

Hỗ trợ 
công 
nghệ 

giúp tăng 
sự kiểm 

soát 

- Xây dựng ứng dụng hướng dẫn sử 
dụng (bao gồm bản đồ, thời gian tàu 
chạy, hướng dẫn mua vé). 
- Tích hợp chatbot hỗ trợ tự động trên 
Zalo, Facebook để giải đáp thắc mắc 
nhanh chóng. 
- Thiết lập tổng đài hotline hoạt động 
24/7 để hỗ trợ hành khách trong quá 
trình sử dụng. 

- Tăng khả năng tự tra 
cứu thông tin của người 
dân, giảm sự phụ thuộc 
vào nhân viên hỗ trợ. 
- Giảm lo lắng khi 
không biết cách xử lý 
trong quá trình sử dụng. 

Ở Mỹ, ứng dụng Ventra cho phép hành khách 
mua vé, quản lý tài khoản và theo dõi lịch 
trình xe buýt, tàu điện trong khu vực Chicago. 
Chỉ trong hai tháng sau khi ra mắt, ứng dụng 
đã ghi nhận hơn 1 triệu lượt sử dụng vé điện 
tử, cho thấy sự chấp nhận rộng rãi của người 
dùng [88]. 

Cải thiện 
hỗ trợ tại 

nhà ga 

- Bố trí đội ngũ nhân viên hướng dẫn ở 
các nhà ga 
- Lắp đặt bảng chỉ dẫn chi tiết bằng cả 
tiếng Việt và tiếng Anh, có sơ đồ minh 
họa rõ ràng. 
- Xây dựng trung tâm hỗ trợ trực tiếp 
tại nhà ga để giúp người dân xử lý các 
sự cố trong quá trình sử dụng. 

- Giúp người mới sử 
dụng cảm thấy yên tâm 
hơn, hạn chế sai sót khi 
mua vé hoặc lên tàu. 
- Tăng trải nghiệm 
thuận tiện, chuyên 
nghiệp cho hành khách. 

- Tháng 9/2022, Metro Los Angeles triển khai 
chương trình Đại sứ Metro với 350 nhân viên 
hỗ trợ tại ga tàu và xe buýt. Kết quả, 63% hành 
khách cảm thấy an toàn hơn và có hơn 1 triệu 
lượt tương tác tích cực. [86]. 
- Báo cáo từ ĐH New York, Mỹ cho thấy việc 
cung cấp bảng chỉ dẫn đa ngôn ngữ giúp hành 
khách không rành tiếng Anh dễ sử dụng 
GTCC, từ đó tăng tỷ lệ sử dụng dịch vụ [220]. 
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5.2. Giải pháp nâng cao lòng trung thành của hành khách đang sử dụng 

ĐSĐT 

Phần 5.2 sẽ trình bày các nhóm giải pháp nhằm nâng cao lòng trung thành của hành 

khách sử dụng dịch vụ ĐSĐT, được xây dựng dựa trên kết quả phân tích thực nghiệm đã 

trình bày tại chương 4. Việc bám sát các kết quả nghiên cứu giúp đảm bảo rằng các giải pháp 

định hướng có cơ sở thực tiễn vững chắc, phù hợp với đặc điểm hành vi và trải nghiệm thực 

tế của hành khách, đồng thời hỗ trợ các nhà quản lý và nhà vận hành xây dựng chiến lược 

phát triển bền vững cho hệ thống ĐSĐT. Kết quả nghiên cứu tổng tác động (Bảng 4.6 – 

Chương 4) đã làm rõ rằng lòng trung thành của hành khách chịu ảnh hưởng mạnh mẽ nhất 

từ sự hài lòng trên tàu, tiếp đến là môi trường vật lý trên tàu và nhận thức về an toàn trên 

tàu. Ngược lại, các yếu tố liên quan đến trải nghiệm tại nhà ga, mặc dù có tác động nhất định, 

nhưng ảnh hưởng thấp hơn đáng kể. Điều này cho thấy trải nghiệm trực tiếp trên phương 

tiện đóng vai trò then chốt trong việc hình thành ấn tượng tích cực và gắn kết lâu dài của 

hành khách với dịch vụ.  

Bên cạnh đó, các phân tích cũng cho thấy rằng môi trường vật lý  bao gồm không 

gian, chức năng, điều kiện môi trường xung quanh, thiết bị an toàn và các biển báo, ký hiệu 

là những yếu tố quan trọng trong việc tăng cường sự thoải mái và cảm giác an toàn, qua đó 

góp phần nâng cao sự hài lòng và củng cố lòng trung thành. Nhận thức về an toàn trên tàu 

cũng là yếu tố không thể bỏ qua trong bối cảnh hành khách ngày càng quan tâm đến sự an 

tâm và chất lượng dịch vụ khi sử dụng GTCC. Đối với trải nghiệm tại nhà ga, mặc dù có tác 

động thấp hơn, nhưng việc cải thiện sự hài lòng và đầu tư đồng bộ vào môi trường vật lý tại 

ga vẫn đóng vai trò hỗ trợ quan trọng, giúp củng cố hình ảnh chuyên nghiệp, hiện đại và nhất 

quán của toàn bộ hệ thống dịch vụ.  

Dựa trên các kết quả này, các giải pháp trong phần 5.2 sẽ được trình bày theo thứ tự 

ưu tiên đã được thể hiện trong Hình 5.7, từ trên xuống dưới, nhằm tập trung nguồn lực vào 

những yếu tố có tác động lớn nhất, đồng thời đảm bảo tính đồng bộ và nhất quán trong trải 

nghiệm của hành khách. Mục tiêu là từng bước nâng cao chất lượng dịch vụ, tăng cường s 

hài lòng, từ đó xây dựng và củng cố lòng trung thành lâu dài của hành khách đối với hệ thống 

ĐSĐT. 
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Hình 5.7 – Sơ đồ định hướng chính sách, giải pháp nâng cao lòng trung thành 

của hành khách sử dụng ĐSĐT 

5.2.1. Giải pháp cải thiện môi trường trên tàu 

Môi trường trên tàu đóng vai trò quan trọng trong việc nâng cao trải nghiệm 

và lòng trung thành của hành khách sử dụng dịch vụ ĐSĐT. Để cải thiện toàn diện, 

chúng tôi tập trung định hướng các giải pháp vào ba khía cạnh chính theo thứ tự dựa 

Định hướng chính sách, giải pháp nâng cao lòng trung thành của hành 

khách đang sử dụng đường sắt đô thị 

Trên 
tàu 

Giải pháp nâng cao Sự hài lòng 
(ưu tiên 1’) 

GP1 

            Giải pháp cải thiện Môi trường vật lý 
(ưu tiên 2’) 

 

 

 

 

GP2 

Bối cảnh không gian, chức năng 
Điều kiện môi trường xung quanh 

Thiết bị an ninh và bảo mật 
Biển báo, ký hiệu 

            Giải pháp nâng cao Nhận thức về an toàn 
(ưu tiên 3’) 

GP3 

Tại 
ga 
tàu 

            Giải pháp nâng cao Sự hài lòng 
(ưu tiên 4’) 

GP4 

            Giải pháp cải thiện Môi trường vật lý 
(ưu tiên 5’) 

 

 

 

GP5 

Điều kiện môi trường xung quanh 
Bối cảnh không gian, chức năng 

Biển báo, ký hiệu 
Thiết bị an ninh và bảo mật 

Giải pháp 
ưu tiên nhất 

Giải pháp ít 
ưu tiên hơn 
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vào kết quả tìm được: nâng cao sự hài lòng trên tàu (β= 0,439), môi trường vật lý trên 

tàu (β= 0,346) và nhận thức về an toàn trên tàu (β= 0,211). 

- Giải pháp nâng cao sự hài lòng trên tàu  (β= 0,439) 

Việc nâng cao sự hài lòng của hành khách trên tàu cần được ưu tiên hàng đầu, 

không chỉ để đáp ứng nhu cầu hiện tại mà còn để xây dựng lòng trung thành và tạo 

ấn tượng tích cực lâu dài. Điều này có thể được thực hiện thông qua việc cải thiện 

toàn diện chất lượng dịch vụ khách hàng, tối ưu hóa trải nghiệm hành trình, và mang 

lại cảm giác thoải mái cho hành khách trong suốt chuyến đi. Cụ thể, dịch vụ hỗ trợ 

hành khách cần được triển khai một cách tận tình, chuyên nghiệp và chu đáo, với đội 

ngũ nhân viên luôn sẵn sàng hỗ trợ tre. Chất lượng ghế ngồi cần được đảm bảo ở mức 

cao nhất, bao gồm việc cung cấp ghế êm ái, sạch sẽ, có thiết kế tiện nghi, phù hợp 

với từng đối tượng hành khách. Ngoài ra, việc cung cấp thông tin hành trình cần rõ 

ràng, chi tiết và dễ tiếp cận, thông qua các kênh như màn hình thông tin, ứng dụng di 

động, hoặc thông báo trực tiếp trên tàu, giúp hành khách dễ dàng theo dõi lộ trình và 

chuẩn bị tốt cho chuyến đi. Bên cạnh đó, việc nâng cấp các tiện ích trên tàu, chẳng 

hạn như cung cấp Wi-Fi miễn phí, ổ cắm sạc, khu vực giải trí, và thực đơn ăn uống 

đa dạng, cũng góp phần quan trọng trong việc nâng cao sự hài lòng. Bảng 5.6 cung 

cấp chi tiết những giải pháp nhằm nhân cao sự hài lòng trên tàu. Những cải tiến này 

không chỉ giúp đáp ứng nhu cầu cơ bản của hành khách mà còn mang lại những giá 

trị vượt trội, khiến họ cảm nhận được sự quan tâm và đánh giá cao từ phía nhà cung 

cấp dịch vụ.  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

a, Ghế ngồi thoải mái kèm ổ cắm điện thoại b, Nhân viên hỗ trợ hành khách trên tàu  

Hình 5.8 – Một số giải pháp nâng cao sự hài lòng trên tàu 
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Bảng 5.6 – Chi tiết các giải pháp nhằm nâng cao sự hài lòng trên tàu 

Yếu tố Định hướng giải pháp chi tiết Hiệu quả mong đợi 
So sánh với các giải pháp đã thực 

hiện 

GP1: 
Nâng 
cao 
Sự 
hài 
lòng 
trên 
tàu  

Chất 
lượng 

dịch vụ 

- Cải thiện chất lượng tàu, bảo trì 
định kỳ và vệ sinh tàu để hành 
khách cảm thấy thoải mái.  
- Cung cấp các tiện ích như Wi-Fi 
miễn phí, ổ cắm sạc điện thoại, ghế 
ngồi thoải mái. 

- Tăng sự hài lòng của hành 
khách với môi trường di 
chuyển sạch sẽ, tiện nghi.  
- Tạo cảm giác dễ chịu và 
tiện lợi. 

- Một nghiên cứu ở Hungari đã đánh giá 
chất lượng vận tải xe buýt và tàu hoả 
đường dài bao gồm tình trạng và diện 
mạo của phương tiện, hình thức và trang 
bị bên trong phương tiện đến sự hài lòng 
của hành khách. Đối với hệ thống đường 
sắt, những người trả lời rằng họ cảm thấy 
hài lòng khi trong trên tàu có những tiện 
ích như ghế ngồi, nhà vệ sinh,... [221] 
 
- Việc cung cấp Wi-Fi miễn phí trên các 
phương tiện giao thông công cộng giúp 
hành khách tận dụng thời gian di chuyển 
để làm việc, giải trí và truy cập mạng xã 
hội, từ đó nâng cao trải nghiệm và 
khuyến khích sử dụng GTCC. Tại Anh, 
chương trình SuperConnected Cities 
triển khai Wi-Fi trên xe buýt, tàu và tàu 
điện ở 9 thành phố đã thu hút hàng triệu 
người dùng, như Edinburgh với 2,6 triệu 
người dùng, Leeds và Bradford với hơn 
600.000 người dùng [222]. 

Đảm 
bảo 
thời 
gian 

chuyến 
đi 

- Đảm bảo tàu chạy đúng giờ, 
thông báo kịp thời về sự thay đổi 
lịch trình.  
- Cải tiến hệ thống quản lý và điều 
độ tàu để giảm thiểu các sự cố kỹ 
thuật, trễ tàu. 

- Tạo niềm tin vững chắc 
vào hệ thống giao thông 
công cộng.  
- Hành khách sẽ cảm thấy 
hài lòng khi đúng giờ. 

Hỗ trợ 
khách 
hàng 

- Tạo các dịch vụ hỗ trợ khách 
hàng qua các kênh như tổng đài, 
ứng dụng di động.  
- Đào tạo nhân viên tàu về kỹ năng 
giao tiếp và hỗ trợ hành khách 
trong các tình huống khẩn cấp. 
- Đảm bảo các dịch vụ thông tin và 
hỗ trợ tại các quầy bán vé. 
 

- Tạo sự an tâm cho hành 
khách khi được hỗ trợ kịp 
thời.  
- Xây dựng mối quan hệ tốt 
với hành khách. 

Khuyến 
mãi và 
ưu đãi 

- Cung cấp thẻ khách hàng thân 
thiết, tích điểm cho mỗi lần di 
chuyển, đổi lấy các ưu đãi, quà 
tặng.  

- Tăng cường sự trung thành 
của hành khách thông qua 
các ưu đãi.  
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Yếu tố Định hướng giải pháp chi tiết Hiệu quả mong đợi 
So sánh với các giải pháp đã thực 

hiện 
- Cung cấp các chương trình 
khuyến mãi đặc biệt cho khách 
hàng thường xuyên. 

- Khuyến khích hành khách 
tiếp tục sử dụng dịch vụ. 

Thu 
thập 
phản 
hồi 

- Cung cấp các bảng khảo sát, QR 
code trên mỗi tàu để hành khách 
dễ dàng gửi phản hồi ngay sau khi 
sử dụng dịch vụ.  
- Sử dụng ứng dụng di động để thu 
thập phản hồi nhanh chóng. 

- Thu thập được phản hồi 
tức thời từ hành khách.  
- Cải thiện khả năng đáp 
ứng nhu cầu và giải quyết 
vấn đề kịp thời. 
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- Giải pháp cải thiện Môi trường vật lý trên tàu (β= 0,346) 

Môi trường vật lý trên tàu đóng vai trò quan trọng, là yếu tố trực tiếp tác động 

đến cảm nhận của hành khách về chất lượng dịch vụ. Một môi trường được thiết kế 

và duy trì tốt không chỉ mang lại cảm giác thoải mái mà còn góp phần tạo nên sự hài 

lòng và tin tưởng từ hành khách. Các yếu tố tạo nên môi trường vật lý này bao gồm 

bối cảnh không gian và chức năng, điều kiện môi trường xung quanh, thiết bị an toàn 

và bảo mật, cùng các Biển báo, ký hiệu. Bảng 5.8 trình bày chi tiết các giải pháp 

nhằm cải thiện môi trường vật lý trên tàu.  

Bối cảnh không gian và chức năng cần được bố trí hợp lý để tối ưu hóa việc 

sử dụng không gian, mang đến sự thuận tiện trong di chuyển và tạo cảm giác rộng rãi, 

thoáng đãng trên tàu. Việc phân chia khu vực, chẳng hạn như khu vực ngồi, khu vực 

hành lý, và các không gian tiện ích, cần được thiết kế hài hòa để đáp ứng đầy đủ nhu 

cầu của hành khách. Điều kiện môi trường xung quanh cũng đóng vai trò không 

kém phần quan trọng. Đảm bảo vệ sinh sạch sẽ, không gian thông thoáng, cùng các 

yếu tố như ánh sáng, nhiệt độ dễ chịu, và hệ thống thông gió hiệu quả sẽ mang lại 

cảm giác thoải mái, dễ chịu trong suốt hành trình. Hơn nữa, việc trang bị các thiết bị 

an toàn và bảo mật, bao gồm hệ thống camera giám sát, đèn báo thoát hiểm, và các 

thiết bị chữa cháy, là yếu tố không thể thiếu để đảm bảo sự an tâm cho hành khách. 

Những thiết bị này cần được kiểm tra và bảo trì thường xuyên để luôn trong trạng 

thái sẵn sàng hoạt động. Ngoài ra, việc sử dụng các Biển báo, ký hiệu cũng đóng góp 

lớn trong việc nâng cao trải nghiệm hành khách. Các biển chỉ dẫn thông minh, hệ 

thống thông báo kịp thời, và các biểu tượng dễ hiểu sẽ giúp hành khách dễ dàng tìm 

kiếm thông tin và định hướng trong hành trình. Bên cạnh đó, các chi tiết hiện đại như 

màn hình cảm ứng, đèn LED trang trí, hay hệ thống âm thanh chất lượng cao không 

chỉ tạo sự tiện nghi mà còn nâng cao hình ảnh chuyên nghiệp, hiện đại của hệ thống 

tàu. Việc chú trọng vào tất cả những yếu tố này không chỉ mang lại lợi ích về mặt 

cảm nhận mà còn góp phần xây dựng uy tín và vị thế của hệ thống tàu, giúp hành 

khách cảm thấy hài lòng và sẵn sàng quay lại sử dụng dịch vụ trong tương lai. 
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Bảng 5.7 – Chi tiết các giải pháp nhằm cải thiện môi trường vật lý trên tàu 

Yếu tố Định hướng giải pháp chi tiết 
Hiệu quả mong 

đợi 
So sánh với các giải pháp đã thực 

hiện 

GP2:  
Cải 

thiện 
môi 

trường 
Vật lý 

trên tàu 

GP2.1: 
Bối 
cảnh 

không 
gian và 
chức 
năng 

Không 
gian 
ghế 
ngồi 

- Thiết kế ghế ngồi linh hoạt với 
khu vực ưu tiên cho người già, 
phụ nữ mang thai, người khuyết 
tật. 
- Bố trí thêm tay vịn và ghế gập 
để tiết kiệm không gian trong 
giờ cao điểm.. 

- Tăng tính tiện 
nghi và đáp ứng 
nhu cầu đa dạng 
của hành khách. 

Nghiên cứu của Tirachini và cộng sự 
[223] đề xuất giải pháp các nhà quy 
hoạch quyết định có xe buýt với số ghế 
ít hơn mức tối ưu, tần suất xe buýt nên 
được tăng lên để bù đắp cho sự khó 
chịu mà người dùng phương tiện giao 
thông công cộng phải chịu. 
Nghiên cứu Zeng và cộng sự [224] đề 
xuất các giải pháp cho một số vấn đề 
về lưu trữ hành lý trên tàu khách, sử 
dụng phương pháp tiếp cận có hệ 
thống. Cụ thể, bài báo thảo luận và đưa 
ra các giải pháp kỹ thuật khác nhau để 
xử lý hành lý tốt hơn, bao gồm các giá 
để hành lý biến đổi thay thế (lò nướng, 
rãnh và bàn có thể điều chỉnh). 
Một cách quan trọng để cải thiện trải 
nghiệm của người đi bộ 
Tại thành phố Portland, việc 
cung cấp nhà vệ sinh dễ tiếp cận, an 
toàn và sạch sẽ. Theo các lý thuyết đô 
thị về phát triển theo định hướng giao 
thông công cộng, nếu 
cam kết cung cấp nhà vệ sinh công 
cộng, thì môi trường dành cho người đi 

Không 
gian di 
chuyển 

- Bố trí lối đi rộng rãi, đảm bảo 
không gian di chuyển cho xe lăn 
và xe đẩy trẻ em. 
- Gắn biển chỉ dẫn hướng dẫn 
hành khách sắp xếp chỗ đứng 
hợp lý. 

- Giảm ùn tắc và 
đảm bảo an toàn khi 
di chuyển trên tàu. 

Khu 
vực 

hành lý 

- Cung cấp kệ hành lý an toàn ở 
đầu và cuối mỗi toa tàu. 
- Bố trí khu vực để vali có kích 
thước lớn, tránh ảnh hưởng đến 
không gian chung. 

- Đảm bảo an toàn 
cho hành lý và tạo 
sự tiện lợi cho hành 
khách có hành lý 
lớn. 

Khu 
vực vệ 

sinh 

- Bố trí khu vực vệ sinh trên các 
tuyến tàu có hành trình dài, đảm 
bảo sạch sẽ và thuận tiện. 

- Tăng sự tiện lợi và 
giảm khó chịu 
trong hành trình 
dài. 

Khu 
vực 

- Bố trí các khu vực khẩn cấp 
với nút báo động, dụng cụ sơ 

- Tăng cường an 
toàn và khả năng 
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Yếu tố Định hướng giải pháp chi tiết 
Hiệu quả mong 

đợi 
So sánh với các giải pháp đã thực 

hiện 
khẩn 
cấp 

cứu, và hướng dẫn thoát hiểm rõ 
ràng. 

ứng phó trong tình 
huống khẩn cấp. 

bộ được cải thiện sẽ góp phần tăng 
cường sử dụng phương tiện giao thông 
công cộng [225]. 

GP2.2: 
Điều 
kiện 
môi 

trường 
xung 
quanh 

Hệ 
thống 
thông 
gió và 
điều 
hoà 

không 
khí 

- Trang bị hệ thống điều hoà và 
lọc không khí hiệu quả bên bên 
trong từng toa tàu của hệ thống.  
- Bảo trì định kỳ hệ thống điều 
hòa để đảm bảo hoạt động ổn 
định. 

- Tạo không gian 
thoáng mát, dễ chịu 
cho hành khách.  
- Giảm cảm giác 
khó chịu trong giờ 
cao điểm hoặc thời 
tiết khắc nghiệt. 

Querol và cộng sự [226] đưa ra một số 
khuyến nghị để cải thiện khả năng 
thông gió trên các xe buýt, bao gồm đo 
CO2 và tình trạng chiếm dụng, và lắp 
đặt quạt thông gió trên nóc những xe 
buýt mới đóng kín, đưa không khí 
ngoài trời vào khi vượt quá ngưỡng 
nồng độ nhất định. 

Hệ 
thống 
Ánh 
sáng 

- Trang bị đèn LED tiết kiệm 
năng lượng với độ sáng phù hợp 
theo từng khu vực. 
- Bố trị hệ thống đèn chiếu sáng 
ở tất cả các toa tàu 

- Cải thiện môi 
trường ánh sáng và 
tăng cảm giác an 
toàn. 

Chiếu sáng trong khoang hành khách 
tàu điện ngầm là một trong nhiều yếu 
tố ảnh hưởng đến sự thoải mái khi đi 
tàu tại Trung quốc. Nghiên cứu và thiết 
kế hệ thống đánh giá chiếu sáng cho 
khoang hành khách tàu điện ngầm 
nhằm mục đích thiết lập tiêu chuẩn 
đánh giá và mô hình để thiết kế môi 
trường ánh sáng trong lĩnh vực này 
[227]. 

Kiểm 
soát 
tiếng 

ồn 

- Sử dụng vật liệu cách âm hiện 
đại cho cabin. 
- Bảo dưỡng định kỳ hệ thống 
động cơ và bánh xe để giảm 
tiếng ồn. 

- Tạo không gian 
yên tĩnh, tăng trải 
nghiệm hành 
khách. 

Vải cách âm được sử dụng để kiểm soát 
tiếng ồn trong xe phải có khả năng 
giảm truyền âm trong không khí, giảm 
chấn và hấp thụ âm thanh rong máy 
bay, tàu hỏa, tàu thủy [228]. 
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Yếu tố Định hướng giải pháp chi tiết 
Hiệu quả mong 

đợi 
So sánh với các giải pháp đã thực 

hiện 

Vệ 
sinh và 
quản lý 
rác thải 

- Trang bị thùng rác nhỏ gọn và 
thân thiện với môi trường ở từng 
toa.  
- Tăng tần suất vệ sinh trong giờ 
cao điểm. 

- Duy trì không 
gian sạch sẽ, tránh 
mùi khó chịu. 

Tình trạng sạch sẽ, vệ sinh và bảo 
dưỡng cũng là điều quan trọng nhất và 
cần được xem xét để có chất lượng giao 
thông công cộng [229]. 

GP2.3: 
Thiết 
bị an 

toàn và 
bảo 
mật 

Thiết 
bị an 
toàn 

- Lắp đặt hệ thống camera giám 
sát tại các khu vực cửa lên 
xuống, hành lang và khoang 
khách.  
- Cài đặt hệ thống cảm biến an 
toàn để phát hiện sự cố va chạm 
hoặc tai nạn. 

- Tăng cường bảo 
vệ hành khách và 
tài sản.  
- Phát hiện kịp thời 
sự cố, giảm thiểu tai 
nạn. 

 
Tại các sân bay đã sử dụng công nghệ 
xử lý hành khách mới có tên là nhận 
dạng mã thông báo (ID) sinh trắc học 
[80], để đảm bảo an ninh tại sân bay. 
Hay nghiên cứu của Achimba và 
Iwasokun [230] đã thiết kế của một 
khuôn khổ kiểm soát ra vào và bán vé 
điện tử để tự động thu tiền vé phương 
tiện và kiểm soát ra vào các phương 
tiện. Mô-đun bán vé điện tử cho phép 
hành khách đăng ký và thanh toán tiền 
vé phương tiện dựa trên điểm đến của 
họ. Mô-đun kiểm soát ra vào được thiết 
kế để sử dụng camera để chụp dữ liệu 
sinh trắc học trên khuôn mặt của hành 
khách để xử lý và sau đó đưa ra quyết 
định xem hành khách có thể lên xe hay 
không. 
 

Thiết 
bị an 
ninh 

- Lắp đặt hệ thống nhận diện 
khuôn mặt và thẻ thông minh để 
kiểm soát hành khách lên tàu.  
- Tăng cường các biện pháp an 
ninh như bảo vệ tàu, kiểm soát 
vé lên tàu. 

- Kiểm soát an ninh 
chặt chẽ, hạn chế 
hành vi xâm nhập 
trái phép.  
- Tạo sự yên tâm 
cho hành khách. 

GP2.4: 
Biển 
báo 

- Gắn biển báo chỉ dẫn ghế ưu 
tiên, cửa thoát hiểm, và các vị trí 

- Giúp hành khách 
dễ dàng xác định vị 

Sự kết hợp tối ưu của các vị trí đặt biển 
báo hướng dẫn phụ phù hợp với chức 
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Yếu tố Định hướng giải pháp chi tiết 
Hiệu quả mong 

đợi 
So sánh với các giải pháp đã thực 

hiện 
Biển 

báo, ký 
hiệu 

hướng 
dẫn 

cần chú ý bằng hình ảnh và ngôn 
ngữ rõ ràng. 
- Sử dụng đèn LED nhấp nháy 
để thu hút sự chú ý đến các 
thông tin khẩn cấp. 

trí quan trọng, đặc 
biệt trong tình 
huống khẩn cấp. 

năng hiệu ứng tăng cường. Dựa trên sự 
kết hợp này, một sơ đồ bố trí được tối 
ưu hóa được đưa ra, điều naft dẫn đến 
sự cải thiện đáng kể. Kết quả chứng 
minh rằng sơ đồ bố trí biển báo hướng 
dẫn phụ trợ làm tăng đáng kể hiệu quả 
giao thông ở những không gian công 
cộng khép kín [231]. 

Hệ 
thống 

chỉ dẫn 
điện tử 

- Lắp màn hình điện tử hiển thị 
ga đến, thời gian dự kiến, và 
thông báo khẩn cấp. 

- Cải thiện khả năng 
cung cấp thông tin 
thời gian thực 

Sử dụng công nghệ thông tin và truyền 
thông (ICT) hiện đại để giám sát và dự 
đoán các sự kiện đông đúc; sau đó triển 
khai các chính sách nhận biết đám 
đông để kiểm soát hoạt động theo thời 
gian thực và thích ứng trong các hệ 
thống giao thông thông minh (ITS); và 
thông báo theo thời gian thực cho 
người dùng về tình trạng đông đúc của 
hệ thống GTCC, thông qua màn hình 
điện tử được lắp bên trong xe hoặc tại 
các trạm/trạm xe buýt/xe điện và/hoặc 
bằng các ứng dụng giao thông di động 
[232]. 

Hệ 
thống 

loa 
thông 
báo 

- Nâng cấp loa thông báo, sử 
dụng âm thanh rõ ràng và tích 
hợp nhiều ngôn ngữ (tiếng Anh 
và tiếng Việt). 

- Cung cấp thông 
tin kịp thời và chính 
xác, giảm nhầm lẫn 
cho hành khách. 

Các yếu tố âm thanh của nhạc nền, rào 
cản âm thanh và tiếng ồn của tàu điện 
ngầm làm tăng hoặc giảm trải nghiệm 
giác quan về 
không gian của khách hàng [233]. 
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Yếu tố Định hướng giải pháp chi tiết 
Hiệu quả mong 

đợi 
So sánh với các giải pháp đã thực 

hiện 
Màu 

sắc và 
thiết kế 

nhận 
diện 

- Sử dụng màu sắc nội thất phù 
hợp, dễ chịu và đồng nhất với 
thương hiệu hệ thống ĐSĐT. 

- Tạo cảm giác thân 
thiện và nhận diện 
dễ dàng cho hành 
khách. 

Sức hấp dẫn thẩm mỹ nội thất có ảnh 
hưởng lớn đến sự hài lòng của người 
dùng [233]. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

a, Khu vực ghế ngồi ưu tiên b, Hệ thống điều hoà và thông gió hiện đại c, CCTV trong các toa tàu 

d, Màn hình hiển thị thông tin trên tàu 
Hình 5.9 – Một số giải pháp cải thiện môi trường vật lý trên tàu 

e, Khu vực chức năng phân bố rõ ràng 
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- Giải pháp nâng cao nhận thức về an toàn trên tàu (β= 0,211)   

Nhận thức về sự an toàn trên tàu là một trong những yếu tố then chốt ảnh hưởng 

đến lòng trung thành của hành khách, đặc biệt trong bối cảnh ngày càng có nhiều 

người ưu tiên lựa chọn các dịch vụ vận tải đáng tin cậy. Điều này khẳng định vai trò 

quan trọng của các chính sách và hoạt động nâng cao ý thức an toàn. Các chính sách 

này bao gồm việc thực thi nghiêm ngặt các quy định an toàn, đảm bảo kiểm tra kỹ 

thuật định kỳ cho tàu và thiết bị, cùng với việc tổ chức các buổi hướng dẫn về an toàn 

dành cho cả hành khách và nhân viên. Những hoạt động này không chỉ tăng cường 

sự tin tưởng của hành khách mà còn giúp giảm thiểu nguy cơ sự cố, tạo cảm giác an 

tâm trong suốt hành trình. Bảng 5.8 trình bày chi tiết những giải pháp được định 

hướng nhằm nâng cao nhận thức về an toàn trên tàu của hành khách sử dụng ĐSĐT.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

a, Tài liệu hướng dẫn an toàn b, Tập huấn, diễn tập an toàn trên tàu 

Hình 5.10 – Một số giải pháp nâng cao nhận thức về an toàn trên tàu 
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Bảng 5.8 – Chi tiết các giải pháp nhằm nâng cao nhận thức về an toàn trên tàu của hành khách 

Yếu tố Định hướng giải pháp chi tiết Hiệu quả mong đợi 
So sánh với các giải 
pháp đã thực hiện 

GP3: 
Nâng 
cao 

nhận 
thức 
về an 
toàn 
trên 
tàu 

Tài liệu 
hướng 

dẫn 

- Phát hành các tờ rơi hoặc sổ tay an toàn đặt tại các 
ghế ngồi và khu vực đứng trên tàu. 
- Tích hợp mã QR trên tài liệu để truy cập hướng dẫn 
chi tiết và video minh họa. 

- Tăng cường khả năng 
tự trang bị kiến thức an 
toàn cho hành khách. 

Eken và Sayar [234] đề 
xuất hệ thống theo dõi 
xe buýt thông minh mà 
bất kỳ hành khách nào 
có điện thoại thông 
minh hoặc thiết bị di 
động có đầu đọc mã QR 
(Phản hồi nhanh) đều 
có thể quét mã QR được 
đặt tại các trạm xe buýt 
để xem thời gian xe 
buýt đến dự kiến, vị trí 
hiện tại của xe buýt và 
các tuyến xe buýt trên 
bản đồ. 

Video 
hướng 
dẫn an 
toàn 

- Lắp màn hình hiển thị video hướng dẫn an toàn với 
nội dung sinh động, dễ hiểu tại khu vực trung tâm 
toa tàu. 

- Thu hút sự chú ý của 
hành khách, cải thiện 
nhận thức và ghi nhớ 
thông tin an toàn. 

Kiểm 
tra, tập 
huấn và 
diễn tập 

- Kiểm tra kỹ thuật định kỳ cho tàu và thiết bị 
- Tổ chức các buổi tập huấn hoặc diễn tập giả định 
tình huống khẩn cấp cho hành khách trên tàu. Cung 
cấp quà tặng hoặc ưu đãi để khuyến khích tham gia. 

- Tăng cường kỹ năng 
xử lý tình huống thực 
tế, giảm hoảng loạn 
trong trường hợp khẩn 
cấp. 

Ứng 
dụng hỗ 
trợ an 
toàn 

- Phát triển ứng dụng di động cung cấp thông tin an 
toàn, video hướng dẫn và cảnh báo thời gian thực. 
- Tích hợp tính năng báo cáo tình huống nguy hiểm 
trực tiếp cho đội ngũ quản lý. 

- Tăng tính chủ động 
cho hành khách và cải 
thiện khả năng ứng phó 
với các tình huống khẩn 
cấp. 
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5.2.2. Giải pháp cải thiện môi trường tại ga 

Môi trường tại ga được xác định đóng vai trò đáng kể trong việc nâng cao trải 

nghiệm và lòng trung thành của hành khách sử dụng dịch vụ ĐSĐT, như kết luận từ 

kết quả nghiên cứu hiện tại. Theo kết quả phân tích, yếu tố sự hài lòng (β= 0,159)   

và môi trường vật lý tại ga (β= 0,094)  lần lượt là hai yếu tố có tác động lớn đến lòng 

trung thành của hành khách. Điều này nhấn mạnh tầm quan trọng của việc đầu tư 

không chỉ vào các dịch vụ trên tàu mà còn vào các cơ sở hạ tầng và điều kiện tại nhà 

ga. Vì vậy, chúng tôi trình bày các giải pháp nhằm cải thiện môi trường tại ga để nâng 

cao sự hài lòng và lòng trung thành của hành khách 

- Giải pháp nâng cao sự hài lòng tại ga (β= 0,159) 

Việc nâng cao sự hài lòng tại nhà ga cũng cần được chú trọng thông qua việc cải 

thiện toàn diện các yếu tố về cơ sở hạ tầng, dịch vụ tiện ích, và trải nghiệm khách 

hàng để tạo ra một môi trường thoải mái, hiện đại và thân thiện. Điều này không chỉ 

góp phần nâng cao cảm nhận tích cực của hành khách mà còn khẳng định vị thế của 

dịch vụ ĐSĐT trong việc đáp ứng nhu cầu ngày càng cao của công chúng. Bảng 5.9 

trình bày chi tiết các giải pháp nâng cao sự hài lòng của hành khách tại ga 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

a, Quầy thông tin tại ga b, Đa dạng hình thức thanh toán 

c, Thu thập góp ý của hành khách d, Tăng cường điều phối tại ga 

Hình 5.11 – Một số giải pháp nâng cao sự hài lòng tại ga 
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Bảng 5.9 – Chi tiết các giải pháp nhằm nâng cao sự hài lòng của hành khách tại ga 

Yếu tố Định hướng giải pháp chi tiết 
Hiệu quả mong 

đợi 
So sánh với các giải pháp đã 

thực hiện 

GP4: 
Nâng 

cao Sự 
hài 
lòng 

tại ga 

Chất 
lượng 

dịch vụ 

- Đảm bảo nhà ga sạch sẽ, thoáng mát và đầy 
đủ các dịch vụ tiện ích (quầy thông tin, cửa 
hàng tiện lợi, phòng chờ…). 
- Lắp đặt thêm máy bán vé tự động, hỗ trợ 
thanh toán bằng nhiều phương thức (thẻ tín 
dụng, ví điện tử, tiền mặt). 
-Cung cấp dịch vụ hỗ trợ tại chỗ 
- Cải thiện hệ thống điều hòa không khí, ánh 
sáng. 

- Hành khách sẽ 
cảm thấy thoải mái 
và an toàn hơn khi 
chờ tàu.  
- Nâng cao cảm 
giác tiện nghi khi 
đến nhà ga. 

Những cải thiện tập trung vào các 
vấn đề liên quan đến sự thoải mái 
như vệ sinh xe, an toàn và cải thiện 
việc xử lý khiếu nại. Điều này làm 
cho sự hài lòng tăng đáng kể liên 
quan đến việc cải thiện chất lượng 
dịch vụ, giải quyết tình trạng chen 
chúc trên xe, an toàn, tình trạng 
chỗ ngồi [235]. 

Đảm bảo 
thời gian 
chuyến đi 

- Tăng cường các biện pháp điều phối và 
giám sát tại các điểm ga đông đúc để tránh 
tình trạng ùn tắc, xếp hàng dài.  
- Cải thiện hệ thống thẻ từ, vé điện tử để tiết 
kiệm thời gian chờ đợi. 

-Hành khách không 
phải chờ đợi lâu, 
giảm thiểu thời gian 
xếp hàng.  
-Tiết kiệm thời gian 
cho hành khách. 

Triển khai ‘Met Card’, một phiên 
bản tự động của Travelcard, được 
thiết kế để hợp lý hóa quy trình 
bán vé mà không gây thêm chi phí 
và thời gian cho hành khách [236]. Hỗ trợ 

khách 
hàng 

- Tạo các dịch vụ hỗ trợ khách hàng qua các 
kênh như tổng đài, ứng dụng di động.  
- Đào tạo nhân viên tàu về kỹ năng giao tiếp 
và hỗ trợ hành khách trong các tình huống 
khẩn cấp. 
- Đảm bảo các dịch vụ thông tin và hỗ trợ tại 
các quầy bán vé. 
 

- Tạo sự an tâm cho 
hành khách khi 
được hỗ trợ kịp 
thời.  
- Xây dựng mối 
quan hệ tốt với 
hành khách. 
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Yếu tố Định hướng giải pháp chi tiết 
Hiệu quả mong 

đợi 
So sánh với các giải pháp đã 

thực hiện 

Khuyến 
mãi và 
ưu đãi 

- Cung cấp thẻ khách hàng thân thiết, tích 
điểm cho mỗi lần di chuyển, đổi lấy các ưu 
đãi, quà tặng. 
- Cung cấp các chương trình khuyến mãi đặc 
biệt cho khách hàng thường xuyên. 

- Tăng cường sự 
trung thành của 
hành khách thông 
qua các ưu đãi.  
- Khuyến khích 
hành khách tiếp tục 
sử dụng dịch vụ. 

Các nghiên cứu trước kết luận rằng 
các chương trình khuyến mại giá 
có hiệu quả trong việc khuyến 
khích tăng lượng người đi 
PTGTCC [237]. 

Thu thập 
phản hồi 

- Lắp đặt các hộp thư góp ý, máy khảo sát tự 
động tại các khu vực ga.  
- Sử dụng bảng điện tử hoặc ứng dụng di 
động để hành khách có thể dễ dàng gửi ý 
kiến. 

Thu thập được phản 
hồi tức thời từ hành 
khách.  
- Cải thiện khả năng 
đáp ứng nhu cầu và 
giải quyết vấn đề 
kịp thời. Cải thiện chất lượng dịch vụ trong 

hệ thống giao thông công cộng 
bằng cách sử dụng phản hồi tự 
động của khách hàng [238]. 

Cải thiện 
các dịch 
vụ theo 

phản hồi 

- Xử lý kịp thời các phản hồi về các sự cố xảy 
ra trên tàu, như sự cố về kỹ thuật, điều kiện 
vệ sinh 
- Cập nhật các dịch vụ bổ sung dựa trên yêu 
cầu của hành khách (ví dụ: tiện ích bổ sung). 

- Cải thiện dịch vụ 
và đáp ứng nhu cầu 
thực tế của hành 
khách.  
- Hành khách sẽ 
cảm thấy thỏa mãn 
và tiếp tục sử dụng 
dịch vụ. 
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- Giải pháp cái thiện môi trường vật lý tại ga (β= 0,094) 

Môi trường vật lý tại ga, với các yếu tố như (theo thứ tự tác động) điều kiện môi 

trường xung quanh, bối cảnh không gian và chức năng, biển báo, ký hiệu, cùng thiết 

bị an toàn và bảo mật, tuy có mức độ ảnh hưởng thấp hơn nhưng lại đóng vai trò hỗ 

trợ quan trọng trong việc tạo nên sự đồng bộ và nhất quán về hình ảnh dịch vụ ĐSĐT. 

Việc đầu tư đồng bộ vào các yếu tố này cũng phản ánh tầm nhìn chiến lược của nhà 

vận hành trong việc xây dựng một hệ thống giao thông công cộng không chỉ phục vụ 

mục tiêu vận chuyển mà còn mang đến giá trị trải nghiệm vượt trội. Khi hành khách 

cảm nhận được sự quan tâm đến từng chi tiết, từ môi trường vật lý ở sân ga cho đến 

chất lượng dịch vụ, họ sẽ có xu hướng lựa chọn và khuyến khích người khác sử dụng 

dịch vụ, từ đó góp phần vào sự phát triển bền vững của hệ thống giao thông đô thị. 

Bảng 5.10 trình bày chi tiết các giải pháp cải thiện môi trường vật lý tại ga.  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

a, Bố trí thùng rác công cộng tại ga b, Bố trí ghế ngồi tại khu vực chờ tàu 

d, Bố trị hệ thống biển báo, chỉ dẫn dễ tiếp cậnc, Thiết kế khu vực xanh, không gian mở 

e, Hệ thống loa thông báo tại ga f, Hệ thống CCTV, cảm biến an ninh 

Hình 5.12 – Một số giải pháp cải thiện môi trường vật lý tại ga 
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Bảng 5.10 – Chi tiết các giải pháp nhằm cải thiện môi trường vật lý tại ga 

Yếu tố Định hướng giải pháp chi tiết Hiệu quả mong đợi 
So sánh với các giải pháp đã 

thực hiện 

GP5:  
Cải 

thiện 
môi 

trường 
Vật lý 
tại ga 

GP5.1: 
Điều 
kiện 
môi 

trường 
xung 
quanh 

Hệ 
thống 
thông 
gió và 
điều 
hoà 

không 
khí 

- Lắp đặt quạt công nghiệp và hệ 
thống làm mát không khí tại khu 
vực chờ tàu.  
- Thiết kế không gian mở để tăng 
luồng gió tự nhiên 

- Tăng sự thoải mái cho 
hành khách trong khi 
chờ đợi.  
- Giảm chi phí vận hành 
nhờ tận dụng gió tự 
nhiên. 

 
 
 
 
 
- Tại Lisbon – Tây Ban Nha, Các 
“smart station” tại Lisbon được 
trang bị hệ thống cảm biến giám 
sát mật độ, điều hướng dòng 
khách, quạt/đèn thông minh và hệ 
thống thông báo tự động. Kết quả 
đã Tối ưu hóa quản lý lưu lượng 
hành khách, giảm thời gian chờ 
và nâng cao trải nghiệm tại nhà 
ga, góp phần tăng sự hài lòng và 
lòng tin nơi hành khách [73].  
 

Hệ 
thống 
Ánh 
sáng 

- Bố trí ánh sáng đều ở lối đi, cầu 
thang, nhà vệ sinh và bảng thông 
tin.  
- Lắp đèn cảm biến tại khu vực ít 
sử dụng. 

- Đảm bảo an toàn và 
thuận tiện di chuyển 
trong mọi điều kiện. 

Kiểm 
soát 
tiếng 

ồn 

- Lắp đặt vách ngăn cách âm tại 
khu vực tiếp xúc gần đường ray. 

- Giảm thiểu ô nhiễm 
âm thanh, tăng sự tập 
trung và dễ chịu cho 
hành khách. 

Vệ 
sinh và 
quản 
lý rác 
thải 

- Lắp đặt thùng rác phân loại tại 
các khu vực đông người.  

- Giảm ô nhiễm, tăng 
hình ảnh thân thiện với 
môi trường. 

GP5.2: 
Bố trí 

Không 
gian 

- Bố trí ghế chờ thoải mái với các 
khu vực, đặc biệt là khu vực ưu 

- Tạo cảm giác thoải mái 
và thuận tiện cho hành 
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không 
gian 
và 

chức 
năng 

ghế 
ngồi 

tiên và thiết kế thân thiện với 
người cao tuổi hoặc khuyết tật 

khách trong thời gian 
chờ tàu. 

 
- Tại Toronto (Canada), thành 
phố đã thiết kế lại đoạn đường 
King Street thành khu ưu tiên cho 
giao thông công cộng (transit 
mall), trong đó không gian dành 
riêng cho xe điện và người đi bộ, 
hạn chế xe cá nhân. Kết quả cho 
thấy lượng hành khách trên tuyến 
tăng 25–35% trong giờ cao điểm, 
đồng thời thời gian di chuyển 
giảm 14–24%. Ngoài ra, môi 
trường đô thị quanh tuyến phố trở 
nên thân thiện hơn với người đi 
bộ, góp phần nâng cao sự tin 
tưởng và thiện cảm của cộng đồng 
đối với hệ thống GTCC [74].  

Không 
gian di 
chuyển 

- Thiết kế lối đi thông thoáng, 
tích hợp thang cuốn và thang 
máy tại các khu vực quan trọng 
như cổng vào, khu vực chuyển 
tuyến. 

- Hỗ trợ hành khách di 
chuyển dễ dàng, đặc biệt 
là người khuyết tật và 
gia đình có trẻ nhỏ. 

Khu 
vực 
hành 

lý 

- Bố trí khu vực gửi hành lý với 
nhân viên hỗ trợ và hệ thống 
khóa an toàn. 

- Giúp hành khách an 
tâm gửi đồ và tăng sự 
thuận tiện khi di chuyển. 

Khu 
vực vệ 

sinh 

- Trang bị nhà vệ sinh hiện đại, 
thân thiện với môi trường và thiết 
kế phù hợp cho mọi đối tượng. 

- Đáp ứng nhu cầu thiết 
yếu và tăng thiện cảm 
của hành khách. 

Khu 
vực 
khẩn 
cấp 

- Trang bị khu vực khẩn cấp với 
hộp cứu hộ, nút gọi hỗ trợ, và lối 
thoát hiểm được đánh dấu rõ 
ràng. 

- Đảm bảo hành khách 
cảm thấy an toàn và 
được hỗ trợ kịp thời. 

Không 
gian 
xanh 

- Thiết kế khu vực xanh với cây 
cảnh và không gian mở tại các 
khu vực chờ và khu vực công 
cộng trong nhà ga. 

- Tạo cảm giác thư giãn 
và thân thiện với môi 
trường cho hành khách. 

GP5.3: 
Biển 
báo, 
ký 

hiệu 

Biển 
báo 

hướng 
dẫn 

- Bố trí biển báo chỉ đường, khu 
vực mua vé, lối ra vào và chuyển 
tuyến bằng màu sắc nổi bật và 
ngôn ngữ đa dạng. 

- Giảm thiểu thời gian 
tìm kiếm thông tin, tăng 
tính hiệu quả trong di 
chuyển. 

- Tại ga Hongqiao (Trung Quốc), 
hệ thống biển hướng dẫn đã được 
phân tích và cải thiện bằng 
phương pháp thực nghiệm VR kết 
hợp đánh giá sau sử dụng (POE). 
Việc tối ưu hóa thiết kế biển báo 
giúp rút ngắn thời gian tìm đường, 

Hệ 
thống 

chỉ 

- Cung cấp bảng điện tử hiển thị 
lịch trình, thông báo thời gian 

- Tăng tính minh bạch 
và chủ động cho hành 
khách. 
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dẫn 
điện tử 

thực về tình trạng tàu và các sự 
cố phát sinh. 

giảm căng thẳng và nâng cao sự 
hài lòng của hành khách khi trải 
nghiệm tại ga [76]. 
- Hệ thống Metlink tại Melbourne 
(Úc) đồng bộ biển báo, bản đồ, 
bảng giờ, logo với màu sắc riêng 
cho từng loại hình (tàu xanh, tram 
xanh, bus cam, tuyến vùng 
purple), giúp nâng cao nhận diện, 
tăng độ tin cậy thị giác và mang 
lại trải nghiệm nhất quán, dễ sử 
dụng cho hành khách [75]. 

Hệ 
thống 

loa 
thông 
báo 

- Lắp đặt loa thông báo tại các 
khu vực chính như cổng ra vào, 
khu vực chờ, và sân ga, với nội 
dung cập nhật thường xuyên. 

- Giảm tình trạng thiếu 
thông tin và tăng tính 
tiện ích. 

Màu 
sắc và 
thiết 
kế 

nhận 
diện 

- Trang trí nhà ga với màu sắc và 
thiết kế đặc trưng, kết hợp với 
biểu tượng thương hiệu rõ ràng. 

- Tăng tính thẩm mỹ và 
giá trị thương hiệu. 

GP5.4: 
Thiết 
bị an 
toàn 

và bảo 
mật 

Thiết 
bị an 
toàn 

- Cải tiến hệ thống cảnh báo tự 
động về tình trạng tàu, các nguy 
hiểm tiềm ẩn (như cửa tàu bị kẹt, 
sự cố thiết bị).  
- Tăng cường hệ thống đèn chiếu 
sáng tại các khu vực ga, cầu 
thang, và hành lang. 

- Tạo không gian an 
toàn, giảm nguy cơ tai 
nạn tại ga.  
- Thông báo kịp thời 
tình trạng tàu. 

 
 
- Tại hệ thống SkyTrain 
(Vancouver, Canada), mỗi ga 
được trang bị khoảng 23 camera 
CCTV, ánh sáng khu vực chờ 
được thiết kế rõ ràng, cùng với 
đèn và điện thoại khẩn cấp, điện 
thoại nội bộ hỗ trợ khi có tình 
huống. Nhờ đó, hành khách cảm 
thấy an toàn hơn, đồng thời đánh 
giá cao mức độ chuyên nghiệp và 
sự an tâm khi sử dụng dịch vụ 
[81].  

Thiệt 
bị an 
ninh 

- Lắp đặt hệ thống cảm biến 
chuyển động, CCTV, báo động 
khi có hành động đáng ngờ (cảnh 
báo khi có vật lạ hoặc sự thay đổi 
bất thường).  
- Tăng cường tuần tra bảo vệ 
trong khu vực nhà ga. 

- Tăng cường bảo vệ an 
ninh, phát hiện kịp thời 
hành vi gây nguy hiểm.  
- Giảm thiểu tình trạng 
trộm cắp, phá hoại. 
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5.3. Nhận xét 

Chương 5 đã đưa ra hệ thống các giải pháp toàn diện và có cơ sở thực tiễn nhằm 

tăng lượng người sử dụng dịch vụ ĐSĐT tại Hà Nội và TP. Hồ Chí Minh. Các giải 

pháp được xây dựng bám sát kết quả nghiên cứu từ các chương trước, đồng thời có 

sự phân chia rõ ràng theo hai nhóm đối tượng: người chưa từng sử dụng và hành 

khách hiện tại, giúp đảm bảo tính khả thi và tính mục tiêu trong triển khai. Điểm 

mạnh của Chương 5 là đã phản ánh rõ sự khác biệt trong nhận thức, hành vi và bối 

cảnh giao thông giữa hai thành phố khảo sát, từ đó định hướng các giải pháp mang 

tính địa phương hóa, linh hoạt. Việc xác định thứ tự ưu tiên giữa các nhóm yếu tố, từ 

lý do thúc đẩy, thái độ, giá trị tương thích đến nhận thức kiểm soát hành vi và chuẩn 

mực chủ quan, góp phần định hướng rõ ràng hơn cho các nhà quản lý trong lựa chọn 

và thiết kế các biện pháp can thiệp phù hợp và hiệu quả. 

Bên cạnh đó, nhóm giải pháp nhằm tăng cường lòng trung thành của hành 

khách cũng được xây dựng trên cơ sở kết quả phân tích, cho thấy trải nghiệm trực 

tiếp trên tàu đóng vai trò then chốt trong việc củng cố sự gắn bó lâu dài với hệ thống 

ĐSĐT. Việc chú trọng đồng thời đến các yếu tố như môi trường vật lý, mức độ hài 

lòng, cảm nhận về an toàn trên tàu và tại nhà ga phản ánh một cách tiếp cận toàn diện 

đối với trải nghiệm người dùng trong suốt hành trình. Nhìn chung, các giải pháp định 

hướng trong Chương 5 không chỉ có ý nghĩa trong việc thu hút người dùng mới mà 

còn góp phần duy trì và phát triển nhóm hành khách trung thành, qua đó hướng tới 

xây dựng một hệ thống ĐSĐT hiện đại, thân thiện, an toàn và bền vững trong tương 

lai. 
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KẾT LUẬN VÀ KIẾN NGHỊ 

 

KẾT LUẬN 

Luận án “Phân tích các yếu tố tác động đến việc sử dụng phương tiện giao 

thông đường sắt đô thị ở các thành phố lớn Việt Nam và đề xuất giải pháp tăng lượng 

người sử dụng” đã hoàn thành các mục tiêu nghiên cứu đề ra và mang lại những đóng 

góp mới về cả mặt lý thuyết và thực tiễn. Trong bối cảnh giao thông đô thị tại Việt 

Nam đang đối mặt với nhiều thách thức như ùn tắc nghiêm trọng, ô nhiễm môi trường, 

đường sắt đô thị (ĐSĐT) được xem là một giải pháp chiến lược để giảm tải cho hệ 

thống giao thông hiện hữu. Tuy nhiên, tỷ lệ người dân lựa chọn ĐSĐT vẫn chưa cao 

dẫn đến hệ thống chưa hoạt động hiệu quả. Vì thế việc nghiên cứu chọn lựa các giải 

pháp phù hợp nhằm tăng lượng người sử dụng là rất cần thiết.  

Thực tế, các giải pháp nhằm thúc đẩy việc sử dụng ĐSĐT có thể được xây dựng 

từ nhiều góc độ khác nhau, bao gồm người sử dụng, đơn vị vận hành, nhà đầu tư, 

cũng như các cơ quan hoạch định chính sách. Tuy nhiên, trong phạm vi của luận án 

này, trọng tâm được đặt vào khía cạnh người sử dụng vì đây là yếu tố trực tiếp quyết 

định đến mức độ thành công của quá trình triển khai và vận hành hệ thống ĐSĐT. 

Thực tế, dù hệ thống có được đầu tư hiện đại và vận hành hiệu quả đến đâu, nếu người 

dân không sẵn sàng thay đổi hành vi di chuyển và lựa chọn sử dụng ĐSĐT, thì hiệu 

quả khai thác vẫn sẽ bị hạn chế. Xuất phát từ nhận định đó, luận án này tập trung 

nghiên cứu nhằm định hướng các giải pháp khuyến khích những người chưa từng sử 

dụng ĐSĐT bắt đầu tiếp cận và sử dụng dịch vụ, đồng thời tăng cường mức độ gắn 

bó của nhóm hành khách hiện tại để họ tiếp tục sử dụng và trở thành lực lượng lan 

tỏa tích cực trong cộng đồng. Do đó, việc phân tích các yếu tố ảnh hưởng đến ý định 

sử dụng ĐSĐT của nhóm chưa từng sử dụng, cũng như các yếu tố tác động đến lòng 

trung thành của người dùng hiện hữu, là cần thiết để hoạt định chính sách và cũng 

được xác định là mục tiêu cốt lõi của luận án này. 

 Để đạt được mục tiêu nghiên cứu đề ra, luận án đã triển khai và hoàn thành các 

nội dung trọng tâm, qua đó đóng góp những điểm mới có giá trị như sau:  
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(1) Xây dựng các mô hình nghiên cứu tổng quát có tính hệ thống, đồng thời 

tích hợp các yếu tố tác động chưa được xem xét đầy đủ trong các nghiên cứu 

trước đây. Việc xây dựng mô hình dựa trên tổng hợp cơ sở lý thuyết đa chiều, phù 

hợp với bối cảnh nghiên cứu Việt Nam, thể hiện nỗ lực làm mới và mở rộng phạm vi 

nghiên cứu trong lĩnh vực hành vi người tiêu dùng đối với GTCC nói chung và ĐSĐT 

nói riêng. Cụ thể, luận án đã xây dựng hai mô hình nghiên cứu riêng biệt cho hai 

nhóm đối tượng nghiên cứu: 

 Mô hình nghiên cứu ý định sử dụng ĐSĐT được xây dựng trên cơ sở 

lý thuyết hành vi nền tảng Lý thuyết lý do hành động (BRT). Mô hình này được 

xây dựng và tinh chỉnh để phù hợp với bối cảnh Việt Nam, tập trung vào ảnh 

hưởng của các lý do thúc đẩy và lý do cản trở hành vi. Cách tiếp cận này cho 

phép phản ánh đặc thù hành vi của nhóm đối tượng chưa từng sử dụng ĐSĐT, 

đồng thời góp phần làm rõ các yếu tố tâm lý và bối cảnh ảnh hưởng đến quá 

trình hình thành ý định sử dụng trong giai đoạn đầu 

 Mô hình nghiên cứu lòng trung thành của hành khách đã sử dụng ĐSĐT 

được xây dựng trên nền tảng lý thuyết Kích thích – Chủ thể – Phản ứng 

(Stimulus–Organism–Response – SOR), cho phép phân tích mối quan hệ giữa 

trải nghiệm dịch vụ, cảm nhận an toàn, sự hài lòng và lòng trung thành của hành 

khách. Cụ thể, các yếu tố kích thích bao gồm môi trường vật lý tại nhà ga và 

trên tàu – hai bối cảnh dịch vụ thường được nghiên cứu riêng biệt, nhưng chưa 

từng được tích hợp trong cùng một mô hình phân tích trước đây. Mô hình này 

giúp làm rõ cách thức các yếu tố môi trường ảnh hưởng đến cảm nhận an toàn, 

từ đó tác động đến sự hài lòng và hành vi duy trì sử dụng dịch vụ của hành 

khách trong hệ thống ĐSĐT.  

(2) Phát triển bộ thang đo và bảng hỏi chuẩn hóa:Luận án đã xây dựng bộ 

thang đo và bảng hỏi chuẩn hóa dựa trên việc kế thừa có chọn lọc từ các thang đo 

trong những nghiên cứu uy tín, đồng thời tiến hành điều chỉnh để đảm bảo mức độ 

phù hợp với đặc điểm hành vi, ngôn ngữ, tâm lý và văn hóa của người dân đô thị tại 

Việt Nam. Bộ bảng hỏi này không chỉ được sử dụng hiệu quả trong quá trình thu thập 
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dữ liệu tại Hà Nội và TP. Hồ Chí Minh, mà còn có tính ứng dụng linh hoạt, cho phép 

triển khai trong các bối cảnh và thời điểm khác nhau, chẳng hạn như khi hệ thống 

ĐSĐT được mở rộng, trong hoặc sau các giai đoạn chịu ảnh hưởng bởi dịch bệnh, 

hay tại các địa phương khác có điều kiện giao thông và đặc điểm đô thị tương đồng. 

Việc phát triển một bộ thang đo phù hợp với bối cảnh Việt Nam được xem là một 

đóng góp quan trọng của luận án, tạo nền tảng đáng tin cậy cho các nghiên cứu tiếp 

theo trong việc mở rộng phạm vi, so sánh kết quả và đưa ra các khuyến nghị chính 

sách phù hợp với từng vùng miền. 

(3) Đề tài cung cấp một quy trình tổng quát nhằm định hướng các chính sách 

đảm bảo hiệu quả và khả thi cao, dựa trên kết quả phân tích thực nghiệm cũng 

như so sánh với các kết quả từ những nghiên cứu trước đó. Thông qua việc phân 

tích mức độ tác động của các yếu tố đến ý định và hành vi sử dụng ĐSĐT, các chính 

sách phù hợp sẽ được định hướng nhằm tối ưu hóa hiệu quả triển khai, đồng thời đảm 

bảo sự tương thích với bối cảnh văn hóa – xã hội và đặc điểm giao thông đô thị của 

từng thành phố cụ thể. Cách tiếp cận này cho phép xây dựng các chính sách có tính 

thực tiễn cao, được điều chỉnh trên nền tảng dữ liệu định lượng đáng tin cậy và cơ sở 

khoa học vững chắc, từ đó nâng cao khả năng ứng dụng và hiệu quả trong thực tế. 

Ngoài ra, kết quả nghiên cứu còn mang ý nghĩa lâu dài và định hướng cho quy 

hoạch mạng lưới giao thông đô thị trong tương lai, nhất là trong bối cảnh điều chỉnh 

địa giới hành chính, sát nhập tỉnh và mở rộng đô thị tại Việt Nam. Việc xác định rõ 

các yếu tố ảnh hưởng đến ý định sử dụng và lòng trung thành với ĐSĐT không chỉ 

giúp các nhà hoạch định chính sách xây dựng giải pháp phù hợp cho hiện tại, mà còn 

đóng vai trò làm cơ sở dữ liệu tham khảo quan trọng cho việc quy hoạch hệ thống 

ĐSĐT tại các tỉnh, thành phố đang được sáp nhập và phát triển thành vùng đô thị mở 

rộng. Ví dụ điển hình như quy hoạch ĐSĐT nối trung tâm TP Đà Nẵng – Hội An –

Chu Lai với tổng chiều dài khoảng 100 km, được đề xuất như một hành lang kết nối 

đô thị – công nghiệp – sân bay – cảng biển, đang cần các nghiên cứu cơ sở về hành 

vi, kỳ vọng và cảm nhận người dùng để đảm bảo tính khả thi. Hay tuyến ĐSĐT Thủ 
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Thiêm – Long Thành (Đồng Nai) dài khoảng 42 km, kết nối trung tâm TP.HCM tới 

cảng hàng không quốc tế, là một dạng quy hoạch giao thông đô thị liên kết vùng.  

Bên cạnh đó, trong dài hạn, các kết quả nghiên cứu này có thể kết hợp với quy 

hoạch mạng lưới đường sắt tốc độ cao quốc gia, góp phần hình thành nên một hệ sinh 

thái giao thông công cộng tích hợp, bền vững và có tính kết nối cao giữa các đô thị 

vùng và liên vùng. Từ đó, các bài học thu được từ hành vi người dân tại Hà Nội và 

TP.HCM có thể được mở rộng áp dụng cho các địa phương khác, giúp làm tiền đề 

trong quá trình triển khai, xây dựng và vận hành ĐSĐT cũng như đường sắt cao tốc 

quốc gia.  

KIẾN NGHỊ 

Dựa trên kết quả nghiên cứu về các yếu tố tác động đến ý định sử dụng phương 

tiện ĐSĐT và lòng trung thành của hành khách tại các thành phố lớn ở Việt Nam, đề 

tài kiến nghị một số chính sách nhằm tăng lượng người sử dụng, nâng cao trải nghiệm 

hành khách và phát triển bền vững hệ thống ĐSĐT. 

- Đối với cơ quan quản lý nhà nước: Kết quả nghiên cứu cho thấy ‘lý do thúc 

đẩy’ là yếu tố ảnh hưởng mạnh nhất đến ý định sử dụng ĐSĐT ở cả hai thành phố, 

phản ánh rằng người dân sẵn sàng lựa chọn ĐSĐT khi họ nhận thấy rõ lợi ích thực 

tiễn như tiết kiệm chi phí, thời gian, sức khỏe và môi trường. Do đó, chính sách truyền 

thông công cộng cần được triển khai mạnh mẽ và có hệ thống, nhằm làm nổi bật 

những lợi ích thiết thực này. Đặc biệt, tại Hà Nội, ngoài thái độ còn có ảnh hưởng từ 

chuẩn mực chủ quan và giá trị tương thích, vì vậy truyền thông cần lồng ghép yếu tố 

tác động từ xã hội (gia đình, bạn bè, cộng đồng) cũng như làm rõ mức độ phù hợp 

của ĐSĐT với nhu cầu di chuyển và phong cách sống của người dân. Trong khi đó, 

tại TP. Hồ Chí Minh, cần nhấn mạnh khả năng kiểm soát hành vi, tức các điều kiện 

thuận lợi để sử dụng như hệ thống tuyến kết nối, nhà ga tiếp cận thuận tiện, và thời 

gian chờ tối ưu. Bên cạnh truyền thông, chính sách ưu đãi đầu tư và phát triển hạ tầng 

cần được ưu tiên. Việc mở rộng mạng lưới, đảm bảo độ phủ của tuyến và nhà ga, sẽ 

giúp tăng tính tương thích và khả năng tiếp cận thực tế. Đồng thời, cần ban hành bộ 

tiêu chuẩn quốc gia về chất lượng dịch vụ vận tải ĐSĐT, bao gồm an toàn, vệ sinh, 
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thái độ phục vụ và tiện ích hành khách đây là nền tảng pháp lý để giám sát dịch vụ 

và bảo vệ quyền lợi người sử dụng. Cuối cùng, với việc sự hài lòng là yếu tố quan 

trọng nhất ảnh hưởng đến lòng trung thành, cơ quan quản lý cần thiết lập cơ chế đánh 

giá mức độ hài lòng định kỳ, như một công cụ để phản hồi và cải tiến chất lượng vận 

hành. 

- Đối với các doanh nghiệp vận hành vận tải ĐSĐT: Doanh nghiệp cần tập 

trung vào việc nâng cao sự hài lòng của hành khách, vì đây là yếu tố tác động lớn 

nhất đến lòng trung thành, theo sau là môi trường vật lý và nhận thức về sự an toàn. 

Việc cải thiện không gian tàu từ chỗ ngồi, điều hòa, ánh sáng, đến thiết bị hỗ trợ 

người khuyết tật cần được thực hiện toàn diện và nhất quán. Hệ thống an toàn như 

camera, cảnh báo khẩn cấp, và biển chỉ dẫn rõ ràng cũng cần được kiểm tra và nâng 

cấp thường xuyên, đặc biệt trong bối cảnh hành khách ngày càng quan tâm đến yếu 

tố rủi ro và thảm họa tiềm ẩn ở các tuyến tàu ngầm hoặc trên cao. Về vận hành, doanh 

nghiệp nên đầu tư vào nền tảng công nghệ số, như ứng dụng theo dõi lịch trình, thông 

báo trễ tàu, thanh toán điện tử, đặt vé online… để tăng khả năng kiểm soát hành vi sử 

dụng dịch vụ từ phía người dùng. Các chương trình ưu đãi như vé tháng linh hoạt, 

giảm giá cho học sinh – sinh viên, người cao tuổi, người có thu nhập thấp… sẽ không 

chỉ tăng tính tiếp cận mà còn nâng cao hình ảnh thân thiện và công bằng của hệ thống 

ĐSĐT. 

Những giải pháp này, nếu được thực hiện đồng bộ, sẽ giúp hệ thống ĐSĐT 

vận hành hiệu quả hơn, tăng cường khả năng thu hút người sử dụng, giảm áp lực giao 

thông và góp phần bảo vệ môi trường. Điều này đòi hỏi sự phối hợp chặt chẽ giữa 

các cơ quan quản lý, doanh nghiệp khai thác và cộng đồng để xây dựng một hệ thống 

giao thông đô thị hiện đại, tiện lợi và bền vững. 

HẠN CHẾ VÀ ĐỊNH HƯỚNG PHÁT TRIỂN CỦA LUẬN ÁN 

Mặc dù nghiên cứu đã có những đóng góp nhất định cả về mặt lý thuyết và 

thực tiễn, tuy nhiên vẫn còn tồn tại một số hạn chế cần được xem xét trong các nghiên 

cứu tiếp theo. 
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- Thứ nhất – hạn chế về dữ liệu nghiên cứu: Nghiên cứu về các yếu tố ảnh 

hưởng đến lòng trung thành hiện tại mới chỉ được triển khai tại Hà Nội, nơi tuyến 

ĐSĐT đã đi vào hoạt động ổn định trong một thời gian nhất định. Trong khi đó, tại 

Thành phố Hồ Chí Minh, hệ thống ĐSĐT chỉ mới bắt đầu đi vào hoạt động chính 

thức. Trong tương lai, việc thực hiện nghiên cứu tương tự tại đây sẽ là cần thiết. Kết 

quả thu được không chỉ giúp kiểm chứng tính ổn định và khái quát của mô hình 

nghiên cứu mà còn mở ra khả năng phân tích so sánh giữa hai đô thị có đặc điểm dân 

cư, hạ tầng và hành vi di chuyển khác biệt, từ đó định hướng những chính sách phù 

hợp với từng bối cảnh địa phương. 

- Thứ hai – hạn chế về phương pháp thu thập dữ liệu: Phương pháp thu thập 

dữ liệu trực tiếp bằng bảng hỏi, mặc dù có ưu điểm là thu thập được dữ liệu định 

lượng từ số lượng lớn người tham gia trong thời gian ngắn, nhưng vẫn tồn tại một số 

nhược điểm nhất định. Cụ thể, việc sử dụng bảng hỏi đóng có thể hạn chế khả năng 

khai thác sâu các quan điểm, cảm nhận và trải nghiệm cá nhân của người tham gia, 

đặc biệt là trong các vấn đề mang tính chủ quan như mức độ hài lòng hay lòng trung 

thành. Bên cạnh đó, độ chính xác của dữ liệu có thể bị ảnh hưởng bởi các yếu tố như 

sự thiếu tập trung, trả lời qua loa, hoặc hiểu sai câu hỏi. Đồng thời, do ĐSĐT thường 

được gắn với hình ảnh hiện đại, thân thiện môi trường, câu trả lời có thể chịu ảnh 

hưởng của ‘thiên lệch mong muốn xã hội (social desirability bias)’, khiến mức độ hài 

lòng, ý định sử dụng và lòng trung thành được báo cáo theo hướng ‘đẹp’ hơn thực tế. 

Trong các nghiên cứu tiếp theo, nên cân nhắc kết hợp phương pháp khảo sát định 

lượng với các phương pháp định tính như phỏng vấn sâu hoặc thảo luận nhóm (focus 

group) để có được cái nhìn toàn diện và sâu sắc hơn về hành vi và thái độ của người 

sử dụng dịch vụ ĐSĐT. Ngoài ra, việc khảo sát người chưa từng sử dụng ĐSĐT được 

thực hiện trong phạm vi bán kính 1km quanh các nhà ga nhằm tập trung vào nhóm 

có tiềm năng sử dụng cao nhất; tuy nhiên điều này cũng đồng nghĩa với việc mẫu 

khảo sát chưa phản ánh đầy đủ các nhóm cư dân sống xa ga, có hành vi tiếp cận đa 

phương tiện hoặc di chuyển liên kết. Đây sẽ là hướng mở cho các nghiên cứu tiếp 
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theo, khi mạng lưới ĐSĐT được triển khai rộng hơn và kết nối vận tải đô thị trở nên 

toàn diện hơn. 

- Thứ ba – hạn chế về phương pháp phân tích: Nghiên cứu chưa thực hiện 

phân tích đa nhóm (Multi-Group Analysis - MGA) để kiểm tra sự khác biệt có ý nghĩa 

thống kê giữa các nhóm đối tượng khác nhau, chẳng hạn như giới tính, độ tuổi hoặc 

khu vực sinh sống, do hạn chế về số lượng mẫu thu thập. Việc không thực hiện phân 

tích theo nhóm khiến các kết luận rút ra mang tính tổng quát, chưa phản ánh đầy đủ 

sự đa dạng trong hành vi và tâm lý của các nhóm hành khách. Việc áp dụng MGA 

trong các nghiên cứu tiếp theo sẽ giúp làm rõ mức độ tác động của các yếu tố đến 

lòng trung thành trong từng phân khúc cụ thể, từ đó hỗ trợ xây dựng các chính sách 

và chiến lược tiếp thị mục tiêu phù hợp hơn với đặc điểm và nhu cầu của từng nhóm 

người sử dụng dịch vụ ĐSĐT. Ngoài ra, luận án chưa thực hiện kiểm định bất biến 

thang đo (MICOM) và phân tích đa nhóm chính thức (MGA) giữa Hà Nội và TP. Hồ 

Chí Minh. Điều này xuất phát từ thực tế rằng tại thời điểm khảo sát, tuyến Cát Linh–

Hà Đông đã vận hành trước trong khi Metro số 1 chưa đi vào hoạt động, sự chênh 

lệch về độ trưởng thành của hệ thống có thể khiến người dùng hai thành phố hình 

thành nhận thức và trải nghiệm dịch vụ theo những cách không hoàn toàn tương 

đương, làm giảm tính giá trị của phép so sánh thống kê chính thức. Khi cả hai hệ 

thống đã vận hành ổn định và tích lũy đủ lượng hành khách thường xuyên, việc thực 

hiện MICOM và MGA sẽ cho phép kiểm định chặt chẽ hơn liệu các yếu tố tác động 

đến ý định sử dụng và lòng trung thành có thực sự khác biệt có ý nghĩa thống kê giữa 

hai đô thị.  Từ đó cung cấp cơ sở khoa học vững chắc hơn cho các chính sách phân 

hóa theo vùng. 

- Thứ tư – hạn chế về phạm vi nghiên cứu: Nghiên cứu hiện tại mới chỉ tập 

trung vào khía cạnh người dùng, cụ thể là phân tích các yếu tố hành vi và tâm lý của 

người sử dụng, trong khi chưa đi sâu vào các khía cạnh liên quan đến nhà đầu tư và 

đơn vị quản lý vận hành dịch vụ ĐSĐT. Các yếu tố như kinh phí đầu tư, mô hình vận 

hành, hệ thống kỹ thuật, tổ chức quản lý, khả năng kết nối đa phương tiện (liên thông 

với các hình thức giao thông công cộng khác), hiệu quả trong công tác điều hành, 
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chất lượng hạ tầng kỹ thuật, cũng như độ tin cậy và tính đúng giờ của lịch trình vẫn 

chưa được phân tích đầy đủ. Việc mở rộng phạm vi nghiên cứu để bao quát các yếu 

tố này sẽ giúp mang lại cái nhìn toàn diện hơn về các nhân tố ảnh hưởng đến ý định 

sử dụng và lòng trung thành của hành khách. Đồng thời, điều này cũng cung cấp cơ 

sở khoa học cần thiết để hỗ trợ các nhà đầu tư, nhà quản lý và nhà hoạch định chính 

sách trong việc xây dựng các giải pháp cải thiện dịch vụ theo hướng hiệu quả, bền 

vững và phù hợp với bối cảnh thực tiễn. 

- Thứ năm – hạn chế về giải pháp và chính sách: Các giải pháp trong luận án 

được xây dựng chủ yếu dựa trên kết quả phân tích hành vi người dùng, bao gồm các 

yếu tố ảnh hưởng đến ý định sử dụng và lòng trung thành đối với ĐSĐT. Do đó, các 

giải pháp này có ý nghĩa định hướng từ góc độ người sử dụng, nhưng chưa lượng hóa 

đầy đủ các điều kiện thực thi liên quan đến nguồn lực tài chính, năng lực quản lý vận 

hành, khả năng phối hợp giữa các bên liên quan và mức độ tích hợp với hệ thống 

GTCC đô thị. Trong các nghiên cứu tiếp theo, cần tiếp tục đánh giá tính khả thi và 

hiệu quả của các giải pháp trong bối cảnh thực thi cụ thể, bao gồm vai trò của nhà 

đầu tư, đơn vị vận hành, cơ quan quản lý và nhà hoạch định chính sách. Việc bổ sung 

các phân tích này sẽ cung cấp cơ sở khoa học cần thiết để hỗ trợ việc xây dựng các 

giải pháp cải thiện dịch vụ ĐSĐT theo hướng hiệu quả, bền vững và phù hợp hơn với 

bối cảnh thực tiễn. 

Trong tương lai, khi ĐSĐT trở thành phương tiện di chuyển phổ biến, nhiều 

nghiên cứu có xu hướng ưu tiên khung lý thuyết SOR để lý giải hành vi người dùng 

dựa trên trải nghiệm dịch vụ và phản ứng cảm xúc. Cùng với quá trình phát triển hệ 

thống, các công nghệ mới và AI sẽ ngày càng được tích hợp sâu nhằm nâng cao chất 

lượng dịch vụ, đặc biệt thông qua ứng dụng số để cá nhân hóa thông tin và dịch vụ 

cho hành khách. Những đổi mới này không chỉ cải thiện hiệu quả kỹ thuật mà còn tác 

động trực tiếp đến nhận thức, cảm xúc và đánh giá giá trị của người dùng, từ đó ảnh 

hưởng mạnh đến hành vi sau trải nghiệm đúng với trọng tâm giải thích của lý thuyết 

SOR. Tuy nhiên, lý thyết BRT vẫn giữ vai trò quan trọng trong việc làm rõ mức độ 

chấp nhận hoặc kháng cự của người dân trước các thay đổi về chính sách và dịch vụ, 
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chẳng hạn tăng giá vé, điều chỉnh tuyến, hoặc triển khai dịch vụ mới (vé điện tử, ứng 

dụng thông minh AI, tích hợp hệ sinh thái số). Vì vậy, việc kết hợp linh hoạt lý thuyết 

SOR và BRT sẽ giúp hiểu toàn diện hơn hành vi người dùng qua các giai đoạn phát 

triển của hệ thống ĐSĐT từ thu hút người dùng ban đầu, vận hành ổn định đến đổi 

mới công nghệ và cải cách chính sách. 

 Tổng thể, nghiên cứu đã góp phần làm rõ các yếu tố ảnh hưởng đến ý định sử 

dụng và lòng trung thành của hành khách đối với dịch vụ ĐSĐT, từ đó cung cấp cơ 

sở thực tiễn cho việc hoạch định chính sách và cải thiện chất lượng dịch vụ. Tuy 

nhiên, bên cạnh những đóng góp nhất định, nghiên cứu vẫn tồn tại một số hạn chế 

liên quan đến phạm vi địa lý, phương pháp thu thập dữ liệu, kỹ thuật phân tích và 

phạm vi tiếp cận vấn đề. Những hạn chế này mở ra nhiều hướng nghiên cứu tiếp theo 

có giá trị, bao gồm việc mở rộng khảo sát tại các đô thị khác, kết hợp phương pháp 

định tính, áp dụng phân tích đa nhóm, và tích hợp thêm các yếu tố hệ thống, kỹ thuật 

và tổ chức vận hành từ góc độ nhà đầu tư và cơ quan quản lý. Việc tiếp tục phát triển 

các nghiên cứu trong tương lai sẽ góp phần hoàn thiện hiểu biết lý thuyết và nâng cao 

hiệu quả thực thi chính sách phát triển hệ thống giao thông đô thị bền vững tại Việt 

Nam. 
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