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Abstract. Development of public transport is a top priority of the local government in an 

attempt to establish a green and civilized city. However, to encourage the citizens to utilize 

public transport services is not an easy task due to their limited quality. One of the prominent 

issues is drivers’ poor atittudes towards passengers, resulting in the bad perception of the 

service quality and thus the low ridership. In the current research, we focused on the analysis 

of working pressure in the connection with the adoption of impolite behaviours among drivers 

against passengers. The data from 428 bus drivers in Hanoi were collected. The exploratory 

factor analysis method was applied to extract the 4 latent factors, including: (1) Pressure 

related to cabin and vehicle, (2) pressure related to working time, (3) pressure related to road 

conditions, (4) pressure related to weather. Drivers who were molre likely to adopt bad 

bahviours againts passenger were older than 45 and had an bus-driving experience of at least 

2 years old. Among the 4 pressure-related factors, the pressure related to working time and 

the pressure related to road conditions were the strongest. Based on the findings of influential 

factors, solutions were suggested to reduced the facilitators of the adoption of impolite 

behaviours among bus drivers.    
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Tóm tắt. Phát triển vận tải hành khách công cộng là ưu tiên hàng đầu của chính quyền các 

đô thị trong xây dựng một thành phố phát triển văn minh và xanh. Tuy nhiên, để khuyến 

khích người dân sử dụng dịch vụ này là điều không dễ dàng vì chất lượng dịch vụ còn nhiều 

hạn chế. Một trong các vấn đề khiến hành khách chưa hài lòng với dịch vụ buýt là thái độ 

của lái xe đối với hành khách chưa thực sự tốt dẫn đến chất lượng dịch vụ bị đánh giá kém 

và ngày càng ít người sử dụng dịch vụ buýt. Trong nghiên cứu này, chúng tôi tập trung phân 

tích tác động của áp lực công việc đến việc lái xe có các hành vi tiêu cực, mất lịch sự đối với 

hành khách. Dữ liệu được thu thập từ 428 lái xe trên mạng lưới buýt Hà Nội. Phương pháp 

phân tích nhân tố khám phá được áp dụng để nhận diện 04 nhóm yếu tố áp lực gồm : (1) Áp 

lực cabin và phương tiện, (2) Áp lực thời gian làm việc, (3) Áp lực đường sá, (4) Áp lực thời 

tiết. Những lái xe có xu hướng thực hiện các hành vi tiêu cực đối với hành khách là những 

người trên 45 tuổi và có kinh nghiệm trên 2 năm. Trong 4 nhóm yếu tố áp lực, áp lực từ thời 

gian làm việc và áp lực từ đường sá là các yếu tố mạnh nhất thúc đẩy người người lái xe thực 

hiện các hành vi tiêu cực đối với hành khách. Trên cơ sở các yếu tố ảnh hưởng, một số giải 

pháp để hạn chế tác động tiêu cực của các yếu tố được đề xuất.  

   

Từ khóa: vận tải hành khách công cộng, xe buýt, hành vi thiếu lịch sự, áp lực công việc 
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1. GIỚI THIỆU 

Vận tải hành khách công cộng (VTHKCC) bằng xe buýt đóng vai trò quan trọng trong hệ 

thống vận tải đô thị. Sự phát triển của của dịch vụ buýt có thể đem lại hàng loạt các lợi ích như 

sau [1].  

- Tăng cường chất lượng môi trường: Tăng chất lượng không khí và giảm khí thải; Giảm 

tiếng ồn giao thông; Tăng cường an toàn và giảm tai nạn giao thông, số người bị chết, số người 

bị thương; Giảm tiêu hao năng lượng và khí thải CO2; Tăng cường tính thẩm mỹ và khía cạnh 

khác của các tiện ích đô thị [2]. 

- Tăng cường khả năng tiếp cận cho tất cả: Tăng cường khả năng tiếp cận tới việc làm và 

các hoạt động khác.  

- Tăng cường hiệu quả kinh tế: Giảm chi phí vận chuyển hàng hóa đô thị và giao thông 

thương mại, gồm chi phí ùn tắc giao thông và chi phí chăm sóc sức khỏe; Giảm thời gian đi lại 

và chi phí đối với tất cả các chuyến đi; Giảm sử dụng vốn và các khoản hỗ trợ khác cho vận tải; 

Tăng cường cơ hội phát triển cho kinh tế tương tác [3]. 

Tuy nhiên, điều này chỉ đạt được khi dịch vụ buýt được chấp nhận sử dụng bởi người dân. 

Tại Hà Nội, một đô thị điển hình của các nước đang phát triển tại khu vực Châu Á, mặc dù 

chính quyền đã áp dụng biện pháp can thiệp mạnh mẽ là trợ giá tuy nhiên tốc độ gia tăng của 

khối lượng vận chuyển vẫn chậm hơn nhiều so với tốc độ mở rộng mạng lưới. Theo ước tính 

của Sở Giao thông vận tải Hà Nội, dịch vụ buýt hiện nay chỉ đáp ứng khoảng 8% nhu cầu đi lại 

[4]. Điều này dẫn tới việc phải tái cấu trúc và tăng cường chất lượng dịch vụ. Để làm được điều 

đó, Sở GTVT đã tiến hành khảo sát hành khách để có cái nhìn khách quan và đầy đủ về chất 

lượng dịch vụ buýt. Kết quả chỉ ra rằng yếu tố thái độ phục vụ của lái xe được cho là còn nhiều 

hạn chế và tác động chính đến cảm nhận không tốt về chất lượng dịch vụ và sự trung thành của 

hành khách [5]. Khi được hỏi về những giải pháp quan trọng nhất để cải thiện chất lượng dịch 

vụ, có tới trên 90% hành khách được hỏi nhấn mạnh rằng cải thiện thái độ phục vụ của lái xe 

là 1 trong 3 giải pháp cốt lõi. Kết quả này nhìn chung là không bất ngờ vì vận tải là ngành sản 

xuất vật chất đặc biệt (dịch vụ), có tính xã hội sâu sắc. Trong các ngành dịch vụ nói riêng và 

dịch vụ vận tải hành khách nói chung, yếu tố người lao động có tác động trực tiếp đến cảm nhận 

của hành khách vì quá trình họ làm việc (lái xe) được chứng kiến trực tiếp bởi hành khách.  

Với cách tiếp cận như vậy, cần thiết phải nghiên cứu các nguyên nhân dẫn đến các hành vi 

thiếu lịch sự của lái xe đối với hành khách. Đây là cơ sở để đề xuất các giải pháp về lao động 

góp phần tăng cường chất lượng dịch vụ buýt. Nghiên cứu này được tiến hành trên cơ sở dữ 

liệu khảo sát 428 lái xe trên mạng lưới buýt Hà Nội được thu thập trong tháng 3 năm 2024. 

Nghiên cứu này có một số đóng góp chính về mặt lý luận và thực tiễn như sau. Thứ nhất, đây 

là một trong những nghiên cứu đầu tiên ở các nước đang phát triển và là đầu tiên ở Việt Nam 

tập trung vào hành vi thiếu lịch sự của lái xe. Thứ hai, nghiên cứu chỉ ra các yếu tố chính liên 

quan tới áp lực công việc làm cho lái xe có hành vi thiếu lịch sự với hành khách. Cần phải nhấn 

mạnh rằng các nghiên cứu về áp lực công việc trước đây chủ yếu tập trung vào chủ đề mất an 

toàn trong điều khiển phương tiện. Thứ ba, các đề xuất và kiến nghị của nghiên cứu này có thể 

là cơ sở tham khảo cho các chuyên gia và doanh nghiệp vận tải trong cải thiện chất lượng dịch 

vụ dưới góc độ tác động vào người lái xe. 

Phần còn lại của bài báo được bố cục như sau. Phần 2 trình bày phương pháp nghiên cứu 

với những luận giải để đề xuất được mô hình nghiên cứu cũng như lựa chọn phương pháp phân 

tích thu thập và phân tích dữ liệu. Phần 3 trình bày các kết quả phân tích cũng như các bình 

luận và giải thích cho các kết quả đó. Phần cuối cùng của bài báo là các kết luận và đề xuất 
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hướng nghiên cứu tiếp theo. 

2. PHƯƠNG PHÁP NGHIÊN CỨU 

2.1. Áp lực công việc đối với người lái xe và các hành vi tiêu cực của người lái xe  

Đặc điểm của lao động lái xe là vất vả với tinh thần trách nhiệm cao. Điều này đặc biệt 

đúng đối với trường hợp lái xe buýt bởi vì loại hình này đòi hỏi người lái xe phải điều khiển 

phương tiện chủ yếu trong môi trường đường đô thị với mật độ giao thông cao. Xe buýt thường 

xuyên vào ra vào các điểm dừng đón khách cũng là yếu tố khác khiến cho công việc của người 

lái xe trở nên vất vả hơn. Chính vì vậy, đã có một số nghiên cứu tập trung phân tích các nguồn 

áp lực của người lái xe buýt đối với việc thực hiện các hành vi lái xe khác thường (aberrant 

driving behaviours). Tuy nhiên các nghiên cứu trước đây hầu hết tập trung vào các hành vi lái 

xe rủi ro cao như vượt đèn đỏ, bấm còi liên tục, bỏ điểm dừng… [6,7]. Tuy nhiên hiếm có 

nghiên cứu tập trung vào các hành động mất lịch sự của lái xe đối với hành khách, gây ảnh 

hưởng xấu đến chất lượng dịch vụ và hình ảnh của xe buýt.  

Trong một nghiên cứu tổng quan [8], các tác giả chỉ ra có 03 nhóm yếu tố cơ bản, trong đó 

có 02 nguồn áp lực chính đối với người lái xe.  

Nguồn áp lực đầu tiên là môi trường vật lý liên quan đến (1) cabin, (2) điều kiện đường 

sá, (3) thời tiết.  

(1) Cabin: Người lái phải làm việc bó hẹp trong môi trường cabin tuy nhiên khu vực cabin 

thường được thông trực tiếp với khoang hành khách do đó sẽ bị ảnh hưởng bởi tiếng ồn và thậm 

chí các mùi ở khoang hành khách. Đặc biệt, thái độ không lịch sự của hành khách cũng có thể 

ảnh hưởng trực tiếp tới người lái xe, tạo ra cho họ sự khó chịu và mệt mỏi.  

(2) Điều kiện đường sá: Là một yếu tố đáng kể tạo ra các áp lực cho lái xe vì điều kiện 

đường sá khiến xe buýt phải lưu thông cùng dòng giao thông hỗn hợp sẽ tạo ra sự căng thẳng 

cho lái xe khi phải đồng thời quan sát các phương tiện khác cũng như phải điều khiển xe ra và 

vào điểm dừng dọc đường. Thiếu làn đường dành riêng hoặc ưu tiên được chứng minh là khiến 

lái xe phải chịu áp lực lớn hơn từ các phương tiện 2 bánh như xe máy tại các nước đang phát 

triển [9]. Một số thông số của tuyến đường có thể ảnh hưởng bao gồm: chiều rộng, số làn xe 

chạy, dải phân cách cứng ở giữa đường. Nhìn chung, đường càng rộng, với nhiều làn và có dải 

phân cách cứng sẽ có thể giúp giảm áp lực cho người lái xe. Một nghiên cứu trước đây đã kiểm 

tra ảnh hưởng của tình trạng đường xá đến hành vi của người lái xe về ga đạp và mức tiêu thụ 

nhiên liệu ở Trung Quốc [10]. Trong nghiên cứu, hai loại điều kiện đường xá đã được xem xét: 

đường cao tốc và đường đô thị. Kết quả cho thấy mối liên hệ giữa mức tiêu thụ nhiên liệu cao 

và tăng tốc trên các chu kỳ lái xe đô thị. Điều này đồng nghĩa với việc lái xe phải thực hiện 

nhiều thao tác hơn khi đi trên đường đô thị.  

(3) Điều kiện thời tiết: Điều kiện thời tiết cũng là một nguồn khác tạo ra áp lực cho người 

lái xe. Nhiệt độ cao ngoài trời sẽ góp phần làm gia tăng nhiệt độ trên khoang lái dù rằng điều 

hòa có thể được sử dụng. Khi ấy, sự mệt mỏi sẽ gia tăng. Trong trường hợp nhiệt độ thấp, người 

lái xe có thể phải mặc nhiều quần áo hơn trong quá trình làm việc. Nhìn chung, nhiệt độ cao và 

thấp đều khiến lái xe khó chịu khi phải thay đổi trạng thái giữa lúc ở trên xe với lúc xuống xe. 

Mưa cũng là hiện tượng thời tiết phổ biến và đòi hỏi lái xe phải tập trung, chú ý hơn trong khi 

điều khiển phương tiện và nguy cơ tai nạn cũng gia tăng [11]. Những điều kiện đặc thù như 

tuyết rơi tại các nước ở Bắc bán cầu sẽ làm lái xe lo lắng hơn về rủi ro mất kiểm soát và va 

chạm trên đường.     
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Nguồn áp lực thứ hai là tổ chức kỹ thuật vận hành liên quan đến (1) thời gian hoạt động 

và (2) phương tiện.  

(1) Thời gian hoạt động: Một trong những áp lực lớn nhất đối với người lái xe buýt là thời 

gian. Đặc thù của dịch vụ buýt là hoạt động thường xuyên liên tục với mật độ dày thậm chí rất 

dày vào thời gian cao điểm (5 phút/chuyến). Điều này dẫn tới việc người lao động có thể không 

có đủ thời gian để nghỉ ngơi và luôn trong trạng thái áp lực phải hoàn thành chuyến xe đúng 

giờ. Hơn nữa, thời gian hoạt động của các tuyến buýt cũng có thể đặc thù vất vả hơn các loại 

hình dịch vụ khác. Các tuyến buýt thường bắt đầu từ rất sớm (5h00) và kết thúc muộn (23h00). 

Trong trường hợp cần phải huy động xe từ gara tới điểm đầu hoặc từ điểm cuối về gara, người 

lái xe có thể phải dậy rất sớm hoặc nghỉ rất muộn. Nhịp sinh học này ảnh hưởng đến các hoạt 

động chăm sóc gia đình và nghỉ ngơi để tái phục hồi sức lao động. Số ngày làm việc trong tháng 

phản ánh áp lực thời gian trong 1 tuần. Người lao động phải thường xuyên làm việc cả tuần và 

không được nghỉ vào thời gian cuối tuần – khi những người thân hay bạn bè của họ được nghỉ 

sẽ là yếu tố làm gia tăng áp lực.   

(2) Phương tiện: Khi phương tiện ở trạng thái kỹ thuật tốt, người lái xe sẽ cảm thấy thoải 

mái và yên tâm trong quá trình làm việc. Ngược lại, các xe cũ và điều kiện bảo dưỡng sửa chữa 

nhiều hạn chế sẽ dẫn tới các tình huống phát sinh (sự cố) không đáng có dọc đường. Xe buýt là 

loại phương tiện hoạt động với cường độ cao. Một ngày, một xe có thể hoạt động từ 14-16 tiếng, 

điều đó dẫn tới sự xuống cấp nhanh nếu các xe được đầu tư ban đầu không phải là các loại xe 

chất lượng cao. Ngoài ra, các thiết kế của các xe cần phải phù hợp cho dịch vụ buýt như hệ 

thống gương, hệ thống cảnh báo…   

Nhóm yếu tố thứ 3 là các đặc điểm nhân khẩu học và công việc của người lái xe. Các 

yếu tố nhân khẩu học cơ bản thường được xem xét trong các nghiên cứu về hành vi lái xe 

thương mại bao gồm: giới tính, tuổi, trình độ giáo dục. Tuy nhiên, yếu tố giới tính có thể được 

bỏ qua vì lao động lái xe buýt tại nhiều nơi hầu hết là nam giới. Bên cạnh các đặc điểm cá nhân, 

các nghiên cứu cũng chỉ ra rằng thâm niên lái xe là yếu tố quan trọng quyết định đến cách người 

lái xe tương tác với các yếu tố tác động từ bên ngoài trong quá trình làm việc, ví dụ như phản 

ứng lại với các xung đột từ hành khách [12]. 

Các hành vi tiêu cực của người lái xe: Lái xe buýt dưới sức ép của công việc có thể thực 

hiện hàng loạt các hành vi tiêu cực đối với các đối tượng khác nhau trong quá trình họ làm việc. 

Theo nghiên cứu [12], các hành vi tiêu cực của lái xe buýt thường gắn với các hành vi lái xe 

nguy hiểm gồm phóng nhanh, chạy quá tốc độ cho phép, vượt đèn tín hiệu (đỏ hoặc vàng), lấn 

làn đường, chuyển hướng hoặc rẽ không bật đèn tín hiệu, bị xao nhãng trong quá trình lái xe (vì 

nói chuyện với hành khách hoặc các bảng quảng cáo…), vừa lái xe vừa hút thuốc hoặc sử dụng 

điện thoại. Các hành vi này nhìn chung mang tính chất rủi ro cao và tiềm ẩn nguy cơ gây ra các 

va chạm, tai nạn ở trên đường. Trong một nghiên cứu được thực hiện tại Trung Quốc, Zhang 

và các cộng sự [13] nhấn mạnh rằng một trong các vấn đề trong dịch vụ buýt ở các nước đang 

phát triển là sự xung đột giữa người lái xe và hành khách.Trong số hơn 600 lái xe buýt được 

phỏng vấn, có tới trên 85% trả lời rằng họ đã trải qua những xích mích với hành khách trong 

30 ngày gần nhất (tính từ thời điểm khảo sát). Khi có các xung đột này, phần lớn lái xe (gần 

90%) chọn cách bỏ qua và tiếp tục điều khiển phương tiện, chỉ có khoảng 10% chọn cách đối 

thoại và xin lỗi hành khách và cũng tỷ lệ tương tự trả lời rằng họ đã từng trực tiếp tranh luận và 

cãi và với hành khách. Khoảng 3% người lái xe thậm chí còn tấn công lại hành khách bằng 

hành động. Các nghiên cứu trước đây về người lái xe buýt tập trung chủ yếu các hành vi lái xe 

nguy hiểm tuy nhiên rất ít nghiên cứu tìm hiểu về các hành vi tiêu cực của lái xe buýt đối với 

hành khách [12–15].  
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2.2. Mô hình nghiên cứu  

Trên cơ sở tổng quan nghiên cứu ở trên, chúng tôi đề xuất 01 mô hình nghiên cứu mà ở đó 

các yếu tố về áp lực cộng việc và đặc điểm nhân khẩu học được xem xét như là các biến dự báo 

tiềm năng của hành động tiêu cực mà lái xe dành cho hành khách (Hình 1). 

 

 

Hình 1. Mô hình nghiên cứu của bài báo. 

2.3. Bảng hỏi và khảo sát thu thập dữ liệu  

Để khảo sát thu thập dữ liệu nhằm kiểm tra thực nghiệm đối với mô hình khảo sát (Hình 

1), chúng tôi tiến hành xây dựng 01 bảng hỏi gồm các phần sau đây. Phần 1 của bảng hỏi giới 

thiệu về cuộc khảo sát. Phần 2 là các câu hỏi liên quan tới độ tuổi, trình đô giáo dục, và thu 

nhập của lái xe. Phần 3 là nội dung chính của bảng hỏi, gồm các phát biểu liên quan tới áp lực 

công việc mà người lái xe phải trải qua (Bảng 1). Các câu hỏi này được xây dựng dựa trên việc 

tham khảo các nghiên cứu trước đây [6,16–18] và được đo lường dựa trên thang đo Likert 5 cấp 

độ: từ 1 là ‘hoàn toàn không đồng ý’ đến 5 là ‘hoàn toàn đồng ý’. Bảng hỏi sau khi được xây 

dựng xong đã được kiểm tra và chỉnh sửa theo ý kiến góp ý của 3 chuyên gia về giao thông vận 

tải và kết quả của khảo sát thử đối với 05 lái xe buýt. 

Khảo sát thực tế để thu thập dữ liệu được tiến hành trong tháng 03/2024 trên 50 tuyến buýt 

có trợ giá của Tổng công ty Vận tải Hà Nội (Transerco). Tổng công ty được xác định là đối 

tượng nghiên cứu vì đây là đơn vị có thị phần lớn nhất trong thị trường buýt ở Hà Nội. Các 

tuyến buýt của Tổng công ty đa dạng, gồm cả các tuyến mới cũng như các tuyến đã khai thác 

vận hành lâu năm. Chúng tôi thuê 06 sinh viên để thực hiện phỏng vấn trực tiếp các lái xe vào 

thời gian nghỉ giữa ca hoặc giữa các chuyến. Các lái xe khi tham gia khảo sát sẽ chỉ cần cung 

cấp câu trả lời sau khi nghe câu hỏi, nhận viên của chúng tôi sẽ ghi lại các câu trả lời vào phiếu 

giấy. Kết thúc khảo sát, người lái xe nhận được 15.000 đồng. Nhằm tránh việc các cuộc khảo 

sát bị tập trung vào một số ít các tuyến. Chúng tôi giới hạn số lượng lái xe của 1 tuyến được 

khảo sát không vượt quá 5, thông thường là khảo sát 2-3 lái xe/tuyến. 
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Kết thúc khảo sát, trong số 450 lái xe được mời, có 428 lái xe chấp nhận tham gia khảo sát. 

Các phần trả lời của các lái xe này được đưa vào để phân tích chuyên sâu các yếu tố ảnh hưởng. 

2.4. Phương pháp nghiên cứu  

Nghiên cứu này bao gồm cả các biến quan sát được (các biến nhân khẩu học) và các biến 

ẩn không quan sát trực tiếp được (các biến đo lường quan điểm của lái xe về áp lực công việc). 

Do đó chúng tôi áp dụng kỹ thuật phân tích nhân tố khám phá (EFA – Exploratory Factor 

Analysis) để lấy ra các yếu tố cơ bản từ các mục đo lường quan điểm. Sau đó, các yếu tố được 

rút trích sẽ được đưa vào mô hình hóa cùng với biến nhân khẩu học để giải thích cho biến tần 

suất thực hiện hành vi tiêu cực của lái xe đối với hành khách. Phương pháp mô hình hóa ở đây 

là hồi quy theo đường thẳng (linear regression). 

Do các phương pháp phân tích nhân tố khám phá và hồi quy thứ bậc đều là các phương 

pháp tương đối cơ bản và thông dụng nên trong phạm vi bài báo này chúng tôi không trình bày 

chi tiết các bước tính toán [19,20]. Toàn bộ các tính toán thống kê được thực hiện bằng phần 

mềm STATA 15.0.      

3. KẾT QUẢ VÀ THẢO LUẬN 

3.1. Thống kê mô tả mẫu  

Tổng số lái xe được khảo sát và thu được dữ liệu là 428 người (Bảng 1), trong đó tỷ lệ 

trong độ tuổi 26-45 chiếm tỷ lệ lớn nhất (53%), tiếp theo là các lái xe dưới 25 tuổi, chiếm 

khoảng 30%. Các lái xe trên 45 tuổi chỉ chiếm 17%. Về trình độ học vấn, gần 80% lái xe chưa 

có bằng đại học. Mức thu nhập phổ biến của các lái xe tham gia khảo sát là dưới 15 triệu/tháng, 

chiếm 66%. Về thâm niên lái xe buýt, trên 40% lái xe có thâm niên từ 05 năm trở lên, khoảng 

37% số lượng lái xe có thêm niên lái xe buýt từ 2-5 năm. Số lượng lái xe buýt có thêm niên 

dưới 2 năm chiếm tỷ lệ thấp nhất, chỉ 23%. 

Nhìn chung, mẫu khảo sát trải đều trên các đặc điểm nhân khẩu học và công việc. Điều này 

cho thấy kết quả phân tích yếu tố ảnh hưởng có thể mang tính đại diện nhất định.   

Bảng 1. Đặc điểm mẫu khảo sát. 

TT Biến Tần số Tỷ lệ 

1 Tuổi     

  Dưới 25 tuổi 128 29,91% 

  26-45 tuổi 227 53,04% 

  Trên 45 tuổi 73 17,06% 

2 Trình độ học vấn     

  Chưa có bằng đại học 339 79,21% 

  Có bằng đại học 89 20,79% 

3 Thu nhập     

  Dưới 15 triệu/tháng 281 65,65% 

  Từ 15 triệu/tháng trở lên 147 34,35% 

4 Thâm niên lái xe buýt     

  Dưới 2 năm 97 22,66% 

  2 - 5 năm 156 36,45% 

  Trên 5 năm 175 40,89% 
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3.2. Kết quả phân tích nhân tố khám phá  

Phương pháp nhân tố khám phá được áp dụng 02 lần để rút trích các yếu tố ẩn. Trong lần 

đầu tiên, các mục hỏi thuộc các yếu tố áp lực liên quan tới thời gian làm việc, cabin, đường sá, 

thời tiết, phương tiện được đưa vào để chạy. Kết quả chỉ ra rằng có 04 nhóm yếu tố được rút 

trích ra bao gồm (1) Áp lực cabin và phương tiện, (2) Áp lực thời gian làm việc, (3) Áp lực 

đường sá, (4) Áp lực thời tiết. Các yếu tố được rút trích này giải thích được 62,45% biến thiên 

của dữ liệu – cao hơn mức đề xuất tối thiểu 50% [21]. Phép kiểm tra KMO trả về giá trị 0,7206 

lớn hơn mức tối thiểu chấp nhận là 0,5. Phép kiểm tra Bartlett’s Test of Sphericity cho thấy giả 

thuyết H0 bị loại bỏ vì giá trị p nhỏ hơn mức 0,05. Theo nghĩa này, giữa các mục có mối liên 

hệ nên áp dụng phép phân tích nhân tố khám phá là phù hợp.     

Bảng 2. Kết quả phân tích nhân tố khám phá. 

TT Mục hỏi 

Yếu tố 

Áp lực 

cabin và 

phương 

tiện 

Áp lực 

thời gian 

làm việc 

Áp lực 

đường sá 

Áp lực từ 

thời tiết 

Tần suất 

thực hiện 

hành vi tiêu 

cực 

Biến độc lập 

  Áp lực về thời gian làm việc           

1 
Thời gian làm việc hàng 

ngày hiện nay quá dài  
  0,8372     - 

2 
Thời gian chạy xe giữa các 

chuyến quá sát nhau  
  0,8173     - 

3 
Tôi thường phải thay đổi 

(xoay ca) làm việc liên tục 
  0,8762     - 

4 

Tôi thường thiếu thời gian 

để đi vệ sinh trong ca làm 

việc 

  0,8424     - 

5 
Tối thiếu thời gian để chợp 

mắt (ngủ) trong ca làm việc 
  0,7892     - 

  Áp lực cabin           

1 

Các hành khách đi xe buýt 

thường ồn ào khiến tôi khó 

chịu 

0,8891       - 

2 

Các hành khách thường 

không tuẩn thủ, lắng nghe 

hướng dẫn của nhân viên 

khi đi xe buýt khiến tôi cảm 

thấy khó chịu 

0,8729       - 

  Áp lực đường sá         - 

1 

Xe buýt phải đi chung 

đường với các phương tiện 

khác khiến công việc của 

tôi áp lực và mệt mỏi 

    0,8379   - 

2 

Nhiều tuyến đường có bề 

rộng hẹp, thường xuyên ùn 

tắc là gia tăng áp lực cho 

công việc của tôi 

    0,8931   - 

  Áp lực thời tiết         - 
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1 

Thời tiết vào mùa hè ở Hà 

Nội rất khắc nghiệt với 

nhiệt độ cao khiến công 

việc của tôi thêm nhiều áp 

lực 

      0,8637 - 

2 

Thời tiết vào mùa hè ở Hà 

Nội rất khắc nghiệt với 

nhiệt độ giảm sâu khiến 

công việc của tôi thêm 

nhiều áp lực 

      0,8426 - 

  Áp lực về phương tiện           

1 

Xe buýt tôi điều khiển 

xuống cấp nhanh vì phải 

hoạt động nhiều và chất 

lượng bảo dưỡng sửa chữa 

không đủ tốt 

0,7564         

2 

Xe buýt tôi điều khiển 

không có đầy đủ các tính 

năng để hỗ trợ việc đón, trả, 

vận chuyển hành khách một 

cách an toàn và thuận lợi  

0,7918       - 

Thông số mô hình: Cỡ mẫu: 428; Bartlett’s Test of Sphericity: p-value (0,000); Kaiser-Meyer-Olkin 

(KMO) measure of sampling adequacy: 0,7206; Phương pháp: principal-component factors with 

eigenvalue >1; Phép quay: orthogonal oblimin (Kaiser on); Số yếu tố nhận diện: 4; Phương sai trích: 

0,6245 

Biến phụ thuộc 

1 

Tôi thường tỏ ra khó chịu 

và bỏ qua các câu hỏi của 

hành khách mà tôi thấy 

không cần thiết hoặc bị lặp 

đi lặp lại 

- - - - 0,8728 

2 

Tôi thường nói to khi gặp 

các trường hợp hành khách 

không tuân theo chỉ dẫn của 

người bán vé 

- - - - 0,7823 

3 

Tôi thường không tỏ thái độ 

quan tâm đối với hành 

khách chào mình khi họ lên 

hoặc xuống xe 

- - - - 0,8236 

Thông số mô hình: Cỡ mẫu: 428; Bartlett’s Test of Sphericity: p-value (0,000); Kaiser-Meyer-Olkin 

(KMO) measure of sampling adequacy: 0,8608; Phương pháp: principal-component factors with 

eigenvalue >1; Phép quay: orthogonal oblimin (Kaiser on); Số yếu tố nhận diện: 1; Phương sai trích: 

0,7587 

Trong lần áp dụng phân tích nhân tố khám phá thứ 2, 03 mục của biến phụ thuộc về hành 

vi tiêu cực của lái xe được đưa vào chạy và kết quả chỉ ra rằng các mục này chụm để hình thành 

nên 01 yếu tố ẩn. Yếu tố này giải thích được 75,87% sự biến thiên của dữ liệu. Các kiểm tra 

khác đầu đạt yêu cầu (Bảng 2).   

3.3. Kết quả yếu tố ảnh hưởng và thảo luận  

Sau khi rút trích được các yếu tố ẩn (gồm cả biến độc lập và phụ thuộc), các biến được đưa 
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vào để chạy thuật toán hồi quy tuyến tính qua đó tìm ra các yếu tố tác động có ý nghĩa thống 

kê. Kết quả của mô hình được trình bày ở Bảng 3. Mô hình được ước lượng giải thích được 

66,7% biến thiên của dữ liệu. Đây là mức chấp nhận được vì mức tối thiểu khuyến cáo là 50%.  

Bảng 3. Kết quả phân tích yếu tố ảnh hưởng. 

TT Biến Hệ số  
Sai số 

chuẩn 
p 

1 Tuổi       

  Dưới 25 tuổi (giá trị tham chiếu)       

  26-45 tuổi       

  Trên 45 tuổi 2,493 0,272 0,002 

2 Trình độ học vấn       

  Chưa có bằng đại học (giá trị tham chiếu)       

  Có bằng đại học       

3 Thu nhập       

  Dưới 15 triệu/tháng (giá trị tham chiếu)       

  Từ 15 triệu/tháng trở lên       

4 Thâm niên lái xe buýt       

  Dưới 2 năm (giá trị tham chiếu)       

  2 - 5 năm 1,463 0,195 0,024 

  Trên 5 năm 1,874 0,203 0,018 

5 Áp lực từ cabin và phương tiện 0,282 0,050 0,004 

6 Áp lực thời gian hoạt động 0,627 0,050 0,000 

7 Áp lực đường sá 0,472 0,050 0,000 

8 Áp lực từ thời tiết 0,249 0,050 0,008 

Hệ số R2 điều chỉnh: 66,7% 

Bảng chỉ hiển thị kết quả các biến có ý nghĩa thống kê 

 

So với nhóm tuổi trẻ (dưới 15 tuổi), nhóm lái xe cao tuổi (trên 45 tuổi) có xu hướng nhiều 

hơn thực hiện các hành vi tiêu cực đối với hành khách. Điều này có thể được giải thích là các 

lái xe ở độ tuổi cao hơn có khả năng chịu đựng thấp hơn, dễ nổi cáu hơn và bị tác động nhiều 

hơn bởi áp lực hay yếu tố ngoại vi tiêu cực. Thêm vào đó, họ có xu hương gặp nhiều vấn đề về 

sức khỏe hơn như mất ngủ hay đau lưng [22].  

Kết quả về tác động của trình độ học vấn chỉ ra rằng không có sự khác biệt đáng kể về mặt 

thống kê trong việc thực hiện hành vi mất lịch sự với hành khách giữa lái xe có và không có 

bằng đại học. Tương tự, mức thu nhập hàng tháng cũng không phải biến có ý nghĩa thống kê 

trong dự báo các hành vi tiêu cực của lái xe. 

Thâm niên lái xe buýt là biến dự báo có ý nghĩa thống kê. Những người có thâm niên cao 

hơn đều có xu hướng lớn hơn thực hiện các hành vi tiêu cực so với nhóm lái xe có thâm niên 

dưới 2 năm. Điều này có thể được giải thích là do những lái xe mới họ thường có ý thức tốt hơn 

và tôn trọng quy định của doanh nghiệp buýt nhiều hơn. Một số nghiên cứu về an toàn trước 

đây cũng chỉ ra rằng những lao động mới có xu hướng tuân thủ các quy định về an toàn tốt hơn 

những người lâu năm [23,24]. 

Đối với các biến liên quan tới áp lực công việc, tất cả các các biến này đều có tác động 

thuận chiều và có ý nghĩa thống kê đối với biến phụ thuộc (biến thực hiện hành vi tiêu cực). 
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Trong số các áp lực, tác động của áp lực thời gian là lớn nhất. Điều này được giải thích là do 

phải liên tục căng thẳng để đảm bảo thời gian chuyến xe, đồng thời lại ở trong trạng thái căng 

thẳng vì thiếu thời gian nghỉ ngơi trước cũng như trong ca làm việc nên người lái xe không 

muốn phản hồi hoặc phản hồi theo cách thô lỗ, quyết liệt đối với các yêu cầu hay hành vi của 

hành khách. Người lái xe có lẽ chỉ muốn tập trung toàn bộ năng lượng và kỹ năng để điều khiển 

phương tiện hoàn thành biểu đồ chạy xe. Áp lực đường sá là yếu tố có tác động lớn thứ hai vì 

điều kiện đường sá hiện nay ngày càng chật hẹp và khó khăn cho vận hành của dịch vụ buýt, 

chưa kể tiềm ẩn nguy cơ lớn về va chạm và tai nạn. Đường hẹp, chật, phải di chuyển cùng dòng 

giao thông hỗn hợp khiến người lái xe căng thẳng hơn và phải thực hiện liên tục nhiều tác 

nghiệp. Áp lực trên cabin và về phương tiện là yếu tố tác động lớn thứ ba. Có thể thấy sự ảnh 

hưởng của hành khách cũng như vấn đề xuống cấp của phương tiện cũng ảnh hưởng đến lái xe. 

Tuy nhiên, có lẽ đây là yếu tố mà lái xe phần nào làm chủ được và dần quen theo thời gian (như 

việc hiểu và khắc phục lỗi của phương tiện) nên tác động không lớn như hai yếu tố trên. Tác 

động của thời tiết là nhỏ nhất vì môi trường làm việc của lái xe chủ yếu là trong khoang lái, tuy 

nhiên thời điểm đi làm hoặc đi về sẽ là lúc chịu nhiều ảnh hưởng của vấn đề thời tiết. 

Các kết quả nghiên cứu về yếu tố ảnh hưởng nhấn mạnh rằng áp lực công việc là yếu tố 

lớn khiến cho người lái xe bị căng thẳng và thực hiện các hành vi thiếu lịch sự, thậm chí tiêu 

cực đối với hành khách. Do đó, các doanh nghiệp cần phải nghiêm túc xem xét lại các chính 

sách về tổ chức kỹ thuật và vận hành hệ thống buýt của mình. Thời gian làm việc của người lái 

xe cần được bố trí hợp lý hơn theo hướng giảm thiểu thời gian làm việc và tăng thời gian nghỉ 

ngơi. Một số giải pháp có thể cân nhắc đó là tiến hành bố trí luân phiên lái xe để tránh trường 

hợp một số ít lái xe luôn phải lái những chuyến đầu tiên và cuối cùng trong ngày. Thêm vào đó, 

khi xây dựng thời gian biểu, cần có sự tính toán vấn đề ùn tắc và các rủi ro khác trên đường 

khiến xe buýt không thể đi với tốc độ cao được. Theo cách này, thời gian 1 chuyến xe nên được 

xem xét tăng lên, đặc biệt vào thời gian cao điểm. Ngoài ra, công ty cũng nên tuyển dụng thêm 

các lao động để có thể cho phép người lao động có nhiều ngày nghỉ hơn hoặc việc xin nghỉ đột 

xuất dễ dàng hơn. Đối với vấn đề về đường sá, các doanh nghiệp cũng cần mạnh mẽ trong việc 

kiến nghị và đề xuất xây dựng các làn ưu tiên cho xe buýt. Chất lượng công tác bảo dưỡng sửa 

chữa cần được nâng cấp để xe buýt có thể hoạt động trong điều kiện thuận lợi và tốt hơn. Các 

trang thiết bị mới như camera lùi hay hệ thống cảnh báo va chạm, vượt cũng nên từng bước 

được trang bị để giảm thiểu áp lực đối với người lái xe. Văn hóa khi đi xe buýt cần tiếp tục 

được xây dựng và tuyên truyền để người lái xe ít phải căng thẳng và bức xúc hơn với các hành 

vi chưa đúng mực của hành khách đi xe buýt. 

4. KẾT LUẬN 

Dịch vụ VTHKCC đóng vai trò quan trọng trong đáp ứng nhu cầu đi lại của người dân và 

xây dựng phát triển đô thị bền vững. Tuy nhiên điều này chỉ có thể trở thành hiện thực thì chất 

lượng dịch vụ phải tốt để có thể thu hút được các hành khách mới và tạo ra sự trung thành với 

khách hàng đang sử dụng. Một trong những yếu tố quan trọng để xây dựng chất lượng dịch vụ 

là vai trò của người lái xe. Dưới áp lực của công việc, người lái xe thường có xu hướng thực 

hiện các hành vi tiêu cực với các đối tượng có tương tác trong quá trình làm việc như hành 

khách. Hiểu được nguyên nhân và mức độ tác động của các nguyên nhân này là cơ sở quan 

trọng để có giải pháp hạn chế những ảnh hưởng không tốt của lái xe đến chất lượng dịch vụ 

hành khách cảm nhận. Nghiên cứu này đã phân tích chuyên sâu, định lượng các tác động của 

áp lực công việc tới việc xuất hiện các hành vi tiêu cực của lái xe đối với hành khách. Trên cơ 

sở yếu tố ảnh hưởng, các giải pháp được đề xuất. 
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Nghiên cứu này tuy được thực hiện công phu nhưng vẫn có những hạn chế. Thứ nhất là 

mẫu khảo sát chỉ bao gồm các tuyến buýt của Tổng công ty Vận tải Hà Nội nhưng chưa bao 

gồm các tuyến của các đơn vị khác như VinBus. Thứ hai là mô hình nghiên cứu còn tương đối 

đơn giản, chưa xem xét đến các áp lực về lương, thu nhập cũng như cơ hội phát triển, thăng tiến 

của người lái xe… Do đó, các nghiên cứu tiếp theo của thực hiện các phân tích chuyên sâu hơn 

nữa thông qua việc đề xuất các mô hình tổng hợp hơn và sử dụng dữ liệu ở phạm vi rộng hơn. 
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