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1. ñaët vaán ñeà 
Chaát löôïng dòch vuï ñöôïc xaây döïng thoâng qua

quaù trình ñaùnh giaù traûi nghieäm thöïc teá vaø söï mong
ñôïi cuûa khaùch haøng, laø moät trong nhöõng yeáu toá
quan troïng taïo ra lôïi theá caïnh tranh cuûa caùc doanh
nghieäp trong neàn kinh teá hieän ñaïi. Parasuraman vaø
caùc coäng söï (1985) khaúng ñònh chaát löôïng dòch vuï
ño löôøng möùc ñoä toát cuûa moät dòch vuï so vôùi söï
mong ñôïi cuûa khaùch haøng. Doanh nghieäp ñaùp öùng
hoaëc vöôït quaù mong ñôïi ñöôïc coi laø coù chaát löôïng
dòch vuï cao. Nghieân cöùu veà chaát löôïng dòch vuï
ngaøy caøng phaùt trieån theo ñònh höôùng khaùch haøng

(Alzaydi vaø caùc coäng söï, 2018; Prentice vaø caùc
coäng söï, 2019; Park vaø Kim, 2021). Theo
Alkharabsheh vaø caùc coäng söï (2021), moät trong
nhöõng vaán ñeà caàn giaûi quyeát cuûa ñoâ thò hoùa laø söï
gia taêng quaù nhanh cuûa caùc phöông tieän giao thoâng
caù nhaân. Ñieàu naøy mang tôùi söï quaù taûi veà giao
thoâng, taéc ñöôøng, uøn taéc hay söï taêng tröôûng vöôït
ngöôõng cuûa nhu caàu ñoã xe, nhu caàu mua xe hay caùc
vaán ñeà khaùc lieân quan ñeán giao thoâng. Do ñoù, xu
höôùng môùi cuûa theá giôùi laø xaây döïng heä thoáng
phöông tieän giao thoâng coâng coäng vaên minh, hieän
ñaïi vaø coù khaû naêng chuyeân chôû lôùn, nhaèm giaûm
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thieåu caùc vaán ñeà cuûa phöông tieän giao thoâng caù
nhaân (Traàn Thò Phöông Anh vaø caùc coäng söï, 2021). 

Döï aùn ñöôøng saét treân cao Caùt Linh - Haø Ñoâng
ñöôïc xem laø moät giaûi phaùp höõu hieäu vì nhöõng ñoùng
goùp cho vieäc giaûm thieåu taéc ngheõn giao thoâng vaø
khoâng taïo ra theâm luoàng phöông tieän cho nhöõng
tuyeán ñöôøng. Ñaây laø moät söï ñoät phaù trong ngaønh
Dòch vuï vaän taûi cuûa Vieät Nam vì ñaây laø coâng trình
ñaàu tieân aùp duïng coâng ngheä môùi tieân tieán cuûa nöôùc
ngoaøi. Tuy nhieân, do tính môùi cuûa phöông tieän giao
thoâng ñöôøng saét tuyeán Caùt Linh - Haø Ñoâng, söï traûi
nghieäm cuûa khaùch haøng coù theå chöa ñöôïc nhö yù vaø
söï haøi loøng cuûa khaùch haøng caàn phaûi ñöôïc chuù
troïng ñeå caûi thieän. Ñaëc bieät khi xem xeùt vaán ñeà
naøy döôùi goùc nhìn cuûa chaát löôïng dòch vuï: Lieäu
ñöôøng saét Caùt Linh - Haø Ñoâng coù theå hoaït ñoäng vôùi
chaát löôïng toát nhaát ñeå ñaûm baûo söï haøi loøng cuûa
khaùch haøng hay khoâng? 

2. cô sôû lyù luaän 
2.1. Chaát löôïng dòch vuï
Chaát löôïng dòch vuï theo Parasuraman vaø caùc

taùc giaû (1988) laø möùc ñoä khaùc nhau giöõa söï mong
ñôïi cuûa ngöôøi tieâu duøng veà dòch vuï vaø nhaän thöùc
cuûa hoï veà keát quaû cuûa dòch vuï. Chaát löôïng dòch vuï
laø möùc ñoä cheânh leäch giöõa kyø voïng vaø thöïc teá cuûa
khaùch haøng ñoái vôùi caùc dòch vuï maø hoï nhaän ñöôïc
(Traàn Vieät Hoaøng vaø caùc coäng söï, 2021). Neáu dòch
vuï nhaän ñöôïc thaáp hôn mong muoán kyø voïng,
khaùch haøng seõ caûm thaáy thaát voïng vaø seõ ngöøng
moái quan heä vôùi coâng ty dòch vuï (Park vaø Kim,
2021). Do ñoù, chaát löôïng dòch vuï coù theå ñöôïc ñònh
nghóa laø söï khaùc bieät giöõa kyø voïng cuûa khaùch haøng
veà dòch vuï vaø caûm nhaän dòch vuï. Chaát löôïng dòch
vuï thöôøng ñöôïc coâng nhaän laø moät yeáu toá thaønh
coâng quan troïng trong moät coâng ty noã löïc ñeå taïo söï
khaùc bieät so vôùi caùc ñoái thuû caïnh tranh (Bellizzi vaø
caùc coäng söï, 2019). 

Moät trong caùc lyù thuyeát noåi tieáng nhaát veà Chaát
löôïng dòch vuï laø thang ño “SERVQUAL”, ban ñaàu
ñöôïc phaùt trieån bôûi Parasuraman vaø coäng söï (1988)
vaø sau ñoù ñöôïc tinh cheá bôûi Parasuraman vaø caùc
coäng söï (1991). Thang ño SERVQUAL, bao goàm
22 muïc ñaïi dieän cho naêm thöù nguyeân, ban ñaàu ñöôïc
aùp duïng trong 5 caøi ñaët dòch vuï, goàm: ngaân haøng
baùn leû, dòch vuï theû tín duïng, söûa chöõa vaø baûo trì

ñieän thieát bò, dòch vuï ñieän thoaïi ñöôøng daøi vaø moâi
giôùi quyeàn sôû höõu. Sau ñoù, thang ño ñaõ ñöôïc söû
duïng ñeå ño löôøng chaát löôïng dòch vuï trong nhieàu
moâi tröôøng dòch vuï khaùc nhau. Coâng cuï
SERVQUAL ñaõ ñöôïc aùp duïng roäng raõi vaø coù giaù trò
bôûi caùc hoïc giaû vaø caùc nhaø quaûn lyù haønh ngheà nhö
nhau (Alzaydi vaø caùc coäng söï, 2018). 

2.2. YÙ ñònh söû duïng saûn phaåm cuûa khaùch haøng
- Moái quan heä giöõa chaát löôïng dòch vuï vaø yù ñònh

söû duïng saûn phaåm cuûa khaùch haøng
Fornell (1992) tin raèng, chaát löôïng dòch vuï seõ coù

aûnh höôûng ñaùng keå ñeán yù ñònh mua haøng cuûa khaùch
haøng. Jang vaø Namkung (2009) chæ ra chaát löôïng
dòch vuï seõ aûnh höôûng tích cöïc ñeán yù ñònh haønh vi
cuûa ngöôøi tieâu duøng. Caùc nghieân cöùu cuûa Hsieh vaø
Tseng (2010) ñaõ chæ ra chaát löôïng dòch vuï cuûa
internet ñieän thoaïi coù aûnh höôûng tích cöïc ñaùng keå
ñeán yù ñònh haønh vi cuûa khaùch haøng. YÙ ñònh mua
haøng coù moái quan heä vôùi chaát löôïng dòch vuï, vì chaát
löôïng dòch vuï laø moät trong nhöõng yeáu toá döï ñoaùn yù
ñònh mua haøng. Moät soá nghieân cöùu chöùng minh
meänh ñeà naøy, bao goàm Ha vaø caùc coäng söï (2014),
ngöôøi nhaän thaáy raèng chaát löôïng dòch vuï coù aûnh
höôûng tröïc tieáp maïnh nhaát ñeán yù ñònh mua haøng.
Lee vaø coäng söï (2016), Huang vaø coäng söï (2014)
cuõng cho thaáy chaát löôïng dòch vuï coù moät aûnh höôûng
ñeán yù ñònh mua haøng. Choudhury (2013) nhaän thaáy
chaát löôïng dòch vuï caûm nhaän coù khaû naêng döï ñoaùn
maïnh meõ yù ñònh mua haøng cuûa khaùch haøng

- YÙ ñònh söû duïng phöông tieän giao thoâng coâng
coäng 

Theo Ajzen (1991), yù ñònh laø moät yeáu toá duøng
ñeå ñaùnh giaù khaû naêng thöïc hieän haønh vi trong töông
lai, yù ñònh laø moät yeáu toá taïo ñoäng löïc, thuùc ñaåy caù
nhaân saün saøng thöïc hieän haønh vi vaø bò aûnh höôûng
tröïc tieáp bôûi thaùi ñoä, chuaån möïc chuû quan vaø nhaän
thöùc kieåm soaùt haønh vi. YÙ ñònh haønh vi ñöôïc giaû
ñònh laø tieàn ñeà trung gian cuûa haønh vi, nghieân cöùu
veà yù ñònh söû duïng seõ döï ñoaùn toát ñoái vôùi haønh vi söû
duïng (Ajzen, 1991). Theo Scheer (2004), yù ñònh laø
moät traïng thaùi tinh thaàn, thöôøng coù söùc maïnh nhaân
quaû. Söï quyeát taâm, cuûa moät ngöôøi hoaëc söï lo laéng,
haùo höùc cuûa ngöôøi ñoù, nhö nhöõng “söùc maïnh” thuùc
ñaåy chuùng ta. Coù nhöõng ñaëc ñieåm khaùc cuûa yù ñònh
maø traïng thaùi tinh thaàn cuûa yù ñònh khoâng coù chung. 

quaûn trò - quaûn lyù 
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3. phöông phaùp nghieân cöùu 
3.1. Phöông phaùp thu thaäp vaø xöû lyù soá lieäu 
Nghieân cöùu thu thaäp thoâng tin baèng caùch khaûo

saùt baûng hoûi daønh cho khaùch haøng ñaõ traûi nghieäm,
söû duïng dòch vuï taøu ñieän treân cao Caùt Linh - Haø
Ñoâng treân ñòa baøn Haø Noäi. Nghieân cöùu chính thöùc
ñöôïc thöïc hieän baèng caùch thöïc hieän online thoâng
qua baûng caâu hoûi. Taùc giaû tieán haønh khaûo saùt vôùi
maãu baèng 350 khaùch haøng, thu laïi 327 phieáu,
trong ñoù coù 319 phieáu hôïp leä coù theå tieáp tuïc phaân
tích döõ lieäu. Vieäc xöû lyù soá lieäu, kieåm ñònh thang
ño vaø phaân tích keát quaû thoâng qua söû duïng phaàn
meàm SPSS.

3.2. Moâ hình nghieân cöùu
Nghieân cöùu ñöôïc xaây döïng döïa treân cô sôû keá

thöøa thöøa töø moâ hình nghieân cöùu tieàn nhieäm cuûa
Zeithaml vaø Bitner (2003); Kang vaø James (2004);
Hsieh vaø Hiang (2004) vaø Randheer vaø caùc coäng söï
(2011). Moâ hình ñeà xuaát nhö Hình 1.

3.3. Phaùt trieån giaû thuyeát nghieân cöùu
v Chaát löôïng dòch vuï
Alzaydi vaø caùc coäng söï (2018) chaát löôïng dòch

vuï ñöôïc khaùch haøng caûm nhaän coù hai chieàu: chieàu
chöùc naêng (hoaëc quy trình) vaø chieàu kyõ thuaät
(hoaëc keát quaû). Chaát löôïng chöùc naêng taäp trung
vaøo "caùch thöùc" vaø xem xeùt caùc vaán ñeà nhö haønh
vi cuûa nhaân vieân tieáp xuùc vôùi khaùch haøng vaø toác
ñoä cuûa dòch vuï. Ñoù laø caùch toå chöùc dòch vuï cung
caáp dòch vuï ñoù cho ngöôøi tieâu duøng. Do ñoù, chaát
löôïng chöùc naêng coù aûnh höôûng tröïc tieáp ñeán Chaát
löôïng dòch vuï. 

H1: Chaát löôïng chöùc naêng aûnh höôûng ñaùng keå
ñeán yù ñònh söû duïng dòch vuï cuûa khaùch haøng.

v Chaát löôïng kyõ thuaät
Chaát löôïng kyõ thuaät laø nhöõng gì ngöôøi tieâu

duøng nhaän ñöôïc do töông taùc cuûa hoï vôùi moät coâng
ty dòch vuï, chaát löôïng kyõ thuaät traû lôøi caâu hoûi
khaùch haøng nhaän ñöôïc gì (Gronroos 1984). Noùi
caùch khaùc, ngöôøi tieâu duøng seõ döïa vaøo caûm nhaän
cuûa baûn thaân ñeå ñaùnh giaù moät dòch vuï hoaëc saûn
phaåm baát kì. Tuy nhieân, vì dòch vuï ñöôïc saûn xuaát
trong töông taùc vôùi ngöôøi tieâu duøng, neân chaát
löôïng kyõ thuaät naøy seõ khoâng ñöôïc tính cho toång
chaát löôïng maø ngöôøi tieâu duøng caûm nhaän ñöôïc. Roõ
raøng, khaùch haøng cuõng seõ bò aûnh höôûng bôûi caùch
thöùc maø chaát löôïng kyõ thuaät ñöôïc chuyeån giao cho
anh ta veà maët chöùc naêng. 

H2: Chaát löôïng kyõ thuaät coù aûnh höôûng ñeán yù
ñònh söû duïng dòch vuï cuûa khaùch haøng.

v Chaát löôïng caûm quan
Nhöõng caûm nhaän tröïc tieáp cuûa khaùch haøng

baèng giaùc quan nhö maét seõ aûnh höôûng tröïc tieáp
ñeán ñaùnh giaù veà chaát löôïng dòch vuï cuûa khaùch
haøng. Cô sôû haï taàng vaø thieát keá khoâng gian laø
nhöõng yeáu toá chính aûnh höôûng tröïc tieáp ñeán söï haøi
loøng cuûa khaùch haøng. Theo nghieân cöùu cuûa
Khaled (2013), nhöõng yeáu toá lieân quan ñeán chaát
löôïng caûm quan coù aûnh höôûng ñeán chaát löôïng dòch
vuï toång theå.  

H3: Chaát löôïng caûm quan aûnh höôûng ñaùng keå
ñeán yù ñònh söû duïng dòch vuï cuûa khaùch haøng.

v Chaát löôïng keát quaû
Chaát löôïng keát quaû, laø khía caïnh thöù ba cuûa

chaát löôïng dòch vuï, khoâng chæ bao goàm vieäc cung
caáp dòch vuï ñuùng giôø maø coøn laø baèng chöùng vaø giaù
trò höõu hình (Lu vaø caùc coäng söï, 2010). Chaát löôïng
keát quaû laø thöôùc ño cuûa khaùch haøng veà keát quaû
dòch vuï (Jao-Hong vaø caùc coäng söï, 2019). Chaát
löôïng keát quaû lieân quan tröïc tieáp ñeán söï thoûa maõn
mong muoán cuûa ngöôøi tieâu duøng vaø daãn ñeán caûm
giaùc veà traûi nghieäm. Chaát löôïng keát quaû coù lieân
quan chaët cheõ ñeán söï haøi loøng, vì noù cuõng phaûn
aùnh söï ñaùnh giaù toaøn caàu veà chaát löôïng dòch vuï
döïa treân traûi nghieäm cuûa khaùch haøng. 

H4: Chaát löôïng keát quaû coù aûnh höôûng ñaùng keå
ñeán yù ñònh söû duïng dòch vuï cuûa khaùch haøng.

4. Keát quaû nghieân cöùu 
4.1. Thoáng keâ moâ taû
Maãu nghieân cöùu ñöôïc thöïc hieän vaø phaàn moâ taû

caùc döõ lieäu thu thaäp ñöôïc trình baøy trong Baûng 1.
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4.2. Kieåm ñònh ñoä tin caäy vaø phaân tích nhaân toá
khaùm phaù 

- Kieåm ñònh ñoä tin caäy 
Theo Hair vaø caùc coäng söï (2007), caùc giaù trò

alpha nhoû hôn 0.7 seõ bò loaïi ra khoûi moâ hình ñeå
ñaûm baûo ñoä tin caäy cuûa soá lieäu. Sau khi thöïc hieän
kieåm ñònh Cronbach’s Alpha, böôùc phaân tích hoài
quy ñöôïc thöïc hieän khi soá lieäu ñaõ ñöôïc ñaûm baûo
veà yù nghóa thoáng keâ. Theo ñoù, caùc chæ tieâu YD4;
KQ1; KT2 bò loaïi khoûi quy trình nghieân cöùu. 

- Kieåm ñònh KMP and Bartlett’s Test 
Thoâng soá KMO coù giaù trò töø 0 ñeán 1; duøng ñeå

kieåm ñònh söï phuø hôïp cuûa taäp döõ lieäu khaûo saùt.
Theo Hair vaø caùc coäng söï (1995), KMO phaûi > 0.5
vôùi möùc yù nghóa cuûa kieåm ñònh Bartlett < 0.05 thì
taäp döõ lieäu môùi phuø hôïp cho caùc phaân tích hoài quy
tieáp theo. Keát quaû cho thaáy heä soá KMO = 0,722 >
0,5 vaø möùc yù nghóa cuûa kieåm ñònh Bartlett (Sig) =
0,000 < 0,05. Nhö vaäy, taäp döõ lieäu treân phuø hôïp
cho caùc phaân tích thoáng keâ tieáp theo. 

- Kieåm tra heä soá taûi nhaân toá (Factor loading) 
Taát caû heä soá taûi nhaân toá (Factor loading) cuûa taát

caû bieán saùt ñeàu lôùn hôn 0,5. Caùc bieán coù heä soá taûi

nhoû hôn 0,5 cuõng ñaõ ñöôïc loaïi
khoûi moâ hình nghieân cöùu vaø keát
quaû ñöôïc tieáp tuïc söû duïng cho caùc
böôùc phaân tích tieáp theo. 

4.3. Phaân tích hoài quy
Heä soá R2 ñieàu chænh ñöôïc söû

duïng ñeå phaûn aùnh saùt hôn möùc
ñoä phuø hôïp cuûa moâ hình hoài quy
tuyeán tính boäi, vì noù khoâng taêng
khi taêng theâm soá bieán quan saùt.
Keát quaû cho thaáy moâ hình hoài
quy tuyeán tính ñaõ ñöôïc xaây 
döïng phuø hôïp vôùi taäp döõ lieäu ñeán
möùc 66,9%.

4.4. Phöông trình hoài quy
Theo baûng keát quaû thì bieán

quan saùt Kyõ thuaät bò loaïi boû khoûi
phöông trình hoài quy (vì Kyõ thuaät
coù sig = 0.297 > 0.05), ta coù
phöông trình hoài quy chuaån hoùa: 

YD = 0.400xCN +  0.112xCQ 
+ 0.292xKQ

Chaát löôïng chöùc naêng taùc ñoäng maïnh nhaát ñeán
yù ñònh söû duïng phöông tieän giao thoâng coâng coäng
taïi Vieät Nam vôùi giaù trò beta = 0.400, taùc ñoäng lôùn
thöù 2 laø nhaân toá Chaát löôïng keát quaû vôùi beta =
0.292 vaø cuoái cuøng laø nhaân toá chaát löôïng caûm
quan coù taùc ñoäng ít nhaát (beta = 0.112). Ngöôïc laïi,
yeáu toá chaát löôïng kyõ thuaät khoâng taùc ñoäng ñeán yù
ñònh söû duïng phöông tieän giao thoâng coâng coäng taïi
Vieät Nam.

5. Thaûo luaän keát quaû nghieân cöùu
Thöù nhaát, chaát löôïng chöùc naêng (CN) coù aûnh

höôûng maïnh nhaát ñeán yù ñònh söû duïng dòch vuï. Chaát
löôïng chöùc naêng ñöôïc ñònh nghóa laø caùch thöùc maø
saûn phaåm/dòch vuï ñeán ñöôïc vôùi khaùch haøng coù toát
hay khoâng, ví duï nhö thaùi ñoä cuûa nhaân vieân tröïc ôû
ga taøu ñoái vôùi khaùch haøng hay taøu coù vaän chuyeån
haønh khaùch ñeán nôi hay khoâng. Keát quaû naøy coù söï
töông ñoàng vôùi moät soá nghieân cöùu tieàn nhieäm trong
quaù khöù cuûa Jorge vaø caùc coäng söï (2018), Leila vaø
caùc coäng söï (2017) vaø Elfi (2015).

Thöù hai, chaát löôïng keát quaû (KQ) cuõng laø moät
yeáu toá quan troïng trong moâ hình nghieân cöùu vôùi
möùc ñoä taùc ñoäng laø Beta = 0.292. Ñieàu naøy cho
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Baûng 1. Baûng thoáng keâ moâ taû cuûa nghieân cöùu 

Nguoàn: Nghieân cöùu cuûa taùc giaû

STT Tieâu chí Phaân nhoùm Soá löôïng Tyû leä 

Kích thöôùc maãu Toång 319

1 Ngheà nghieäp 

Sinh vieân 165 51,72%

Nhaân vieân vaên phoøng 62 19,44%

Lao ñoäng töï do 88 27,59%

Khaùc 2 0,63%

Chöa coù thu nhaäp 40 12,54%

2 Thu nhaäp

Töø 2-5 trieäu VNÑ 115 36,05%

Töø 5-10 trieäu VNÑ 66 20,69%

Treân 10 trieäu VNÑ 98 30,72%

3 Ñoä tuoåi 

Döôùi 18 tuoåi 8 2,51%

Töø 18-23 tuoåi 177 55,49%

Töø 23-30 tuoåi 63 19,75%

Töø 30 tuoåi trôû leân 71 22,26%
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thaáy chaát löôïng keát quaû coù aûnh höôûng ñaùng keå ñeán
chaát löôïng dòch vuï. Caùc yeáu toá nhö chaát löôïng vaän
haønh cuûa taøu, thôøi gian di chuyeån, lôïi ích cuûa vieäc
söû duïng taøu vaø nhaân vieân tröïc ôû taøu vaø ga coù moät
vai troø quan troïng trong vieäc ñaùnh giaù chaát löôïng
dòch vuï.

Thöù ba, chaát löôïng caûm quan (CQ) khoâng coù
nhieàu taùc ñoäng tôùi yù ñònh söû duïng cuûa khaùch haøng
ñoái vôùi dòch vuï ñöôøng saét treân cao tuyeán ñöôøng
Caùt Linh - Haø Ñoâng. Nhöõng yeáu toá moâi tröôøng
xung quanh nhö baøi trí ga taøu, hình aûnh nhaân vieân,
thieát keá taøu khoâng aûnh höôûng quaù nhieàu tôùi yù ñònh
söû duïng dòch vuï cuûa khaùch haøng.

Thöù tö, chaát löôïng kyõ thuaät (KT) khoâng taïo ra
aûnh höôûng tôùi yù ñònh söû duïng. Theo ñònh nghóa,
chaát löôïng kyõ thuaät laø nhöõng gì ngöôøi tieâu duøng
nhaän ñöôïc do töông taùc cuûa hoï vôùi moät dòch vuï.
Do ñoù, coù theå coi khaùch haøng trong quyeát ñònh ñi

laïi baèng taøu ñieän treân cao khoâng quan taâm tôùi
nhöõng vaán ñeà veà söï töông taùc giöõa nhaân vieân tröïc
ga taøu hay caûm nhaän khi traûi nghieäm taøu.

6. Keát luaän 
Baøi nghieân cöùu ñeà caäp ñeán taùc ñoäng cuûa chaát

löôïng dòch vuï ñeán yù ñònh söû duïng phöông tieän giao
thoâng coâng coäng taïi Vieät Nam, trong ñoù nghieân
cöùu ñieån hình tröôøng hôïp ñöôøng saét Caùt Linh - Haø
Ñoâng. Ñieàu ñoù ñaõ ñöôïc chöùng minh thoâng qua caùc
khaûo saùt vaø nghieân cöùu soá lieäu cuûa nhoùm taùc giaû.
Coù theå khaúng ñònh, chaát löôïng dòch vuï coù moät taùc
ñoäng khoâng nhoû ñeán yù ñònh söû duïng cuûa khaùch
haøng. Xu höôùng thôøi ñaïi ngaøy nay caøng ngaøy caøng
phaùt trieån, khaùch haøng caøng ngaøy caøng trôû neân
thoâng thaùi hôn trong vieäc löïa choïn dòch vuï. Caùc
doanh nghieäp caøng phaûi noã löïc gia taêng chaát löôïng
dòch vuï ñeå taïo neân moät dòch vuï toát hôn, ñem laïi
nhieàu lôïi nhuaän hôn n

taïp chí coâng thöông
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impacT oF service QualiTy oN The iNTeNTioN oF 
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absTracT:
Public transportation usage is regarded as a civilized and modern trend to solve the traffic

overload issue in urban areas. However, from the customer's perspective, the quality of public
transportation should be continuously improved to regain competition and attract more passengers.
This study analyzed the satisfaction of passengers with the service quality of the Cat Linh - Ha Dong
metro line, the first metro line in Vietnam. The study surveyed 319 passengers. The results indicated
that functional quality and outcome quality have significant impacts, while sensory quality has a
slight impact and technical quality has no impact on the intention of passengers to use public
transport. Based on the study’s results, some implications were proposed to improve the service
quality of public transportation in Vietnam.

Keywords: service quality, intention to use, public transport, customers, Cat Linh - Ha Dong
metro line.


