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Abstract. The context of urbanization and population aging in Vietnam is rapidly unfolding,
making the need for public transportation access for the older passengers increasingly urgent,
especially in major urban areas like Hanoi. The Hanoi capital has issued 532.637 free monthly
passes for older persons. This paper scientifically presents the process of researching the
factors affecting the satisfaction of older passengers with bus services in the context of
applying free fares in Hanoi, Vietnam. The research results indicate that female passengers
and those of older age tend to be more satisfied with bus services. Older passengers are most
significantly influenced by accessibility and safety when they assess their satisfaction with the
service. The free fare policy is also a factor that significantly impacts passenger satisfaction,
alongside factors such as promptness and comfort. These results emphasize that the free fare
policy plays an important role in the satisfaction and attraction of older people to use bus
services, but the most decisive factors remain the service's characteristics. Therefore, bus
enterprises need to continue their efforts to develop their services to be more elderly-
friendlier.
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Tom tiat. Bbi canh d6 thi hoa va gia hoa dan sé tai Viét Nam dang dién ra manh mé, khién
nhu cau tiép can giao thdng cong cong cua ngudi cao tudi tra nén cap thiét, dac biét tai cac do
thi 16n nhu Ha Noi. Thu d6 Ha Noi hién da phat hanh tong cong 532.637 thé vé mién phi cho
ngudi cao tudi. Bai béo trinh bay mot cach khoa hoc qué trinh nghién ctu cac yéu té anh
huong dén su hai 1ong cua hanh khach 1a ngudi cao tudi ddi véi dich vu buyt trong bdi canh
&p dung gia vé mién phi & Ha Noi, Viét Nam. Két qua nghién ciru chi ra rang hanh khéch la
nir gisi va & do tudi cao hon s& co xu hudng hai 10ng hon véi dich vu buyt. Hanh khach cao
tudi s& chiu anh hudng 16n nhat bai tinh tiép can va sy an toan khi ho danh gia sy hai long caa
ban than dbi véi dich vu. Chinh sach gié vé mién phi ciing 1a mot yéu t6 co tac dong dang ké
dén sy hai long cuia hanh khéch va bén canh d6 1a cac yéu t6 nhu tinh nhanh chéng kip thoi va
thoai mai tién nghi. Két qua nay nhan manh rang chinh sach gia vé mién phi dong vai tro quan
trong dén sy hai 1ong va thu that nguoi cao tudi sir dung dich vy buyt nhung nhing yéu to
quyet dinh nhét van 1a cac dac tinh cua dich vu. Do d6, cac doanh nghiép buyt Can phai tiép
tuc nd lyc dé phét trién dich vu ciia minh tré nén than thién hon voi nguoi cao tudi.

Tir khoa: buyt, van tai hanh khach cong cong, su hai 1ong, ngudi cao tudi, vé mién phi.
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1. PAT VAN PE

Béi canh db thi ha va gia hoa dan sé tai Viét Nam dang dién ra manh mg, khién nhu cau
tiép can giao théng cong cong cua ngudi cao tudi tré nén cap thiét, dic biét tai cac d6 thi lon
nhu Ha Noi. Xe buyt, véi vai tr6 la phuong tién giao thong cong cong chu dao, khong chi ho
trg viéc di lai ma con gop phan nang cao chat luong cudc sbng, duy tri su gan két xa hoi va
thuc day 16i song bén viing cho nhom dbi twong nay [1-3]. Nham khuyen khich nguoi cao
tudi st dung xe buyt, chinh quyén Ha Néi da ap dung chinh sach mién phi vé cho ngudi tir 60
tudi tro 18n, gilp giam ganh nang chi phi di lai va ting cudng céng bang xa hoi [4]. Tuy
nhién, hiéu qua cua chinh sach nay khéng chi phu thudc vao yéu té tai chinh ma con bi anh
huong boi chit lugng dich vy, su thuan tién, mic do an toan va thai do phuc vu — nhitng yéu
t6 co tac dong truc tiép dén sy hai 10ng caa hanh khéach. Do d6, viéc nghién ciu muac do hai
long cua nguoi cao tudi dbi vai dich vu xe buyt trong bbi canh ap dung chinh sach mién phi
vé mang ¥ nghia quan trong ca vé ly luan Ian thyuc tién. Nghién ctu nay khong chi gitip danh
gia hiéu qua thuc té ciia chinh sich ma con xac dinh cac yéu t then chdt anh huong dén trai
nghiém cua nguoi cao tudi, tir d6 dé xuat cac giai phap cai thién phd hop véi nhu cau thuc té.
Thong qua d6, nghién ctru gép phan nang cao trai nghiém nguoi dung va thuc day viéc sir
dung giao thdng céng cong mot cach bén viing, nhat 1a trong bbi canh Ha Noi dang phai doi
mat véi ap luc gia ting dan s6 va tinh trang Un tic giao thong.

Trén thé gisi, chinh sach mién giam gia vé cho hanh khach n6i chung va nguoi cao tudi
noi rleng dugc ap dung tuong d6i phd bién ¢ cac nudc phat trién. Theo bao céo vé chinh sach
gia vé mién phi trong van tai hanh khach cdng cong [5], Luxembourg, mét trong. cac quéc gia
nho nhat thé gisi, mién phi dich vu buyt cho khach du lich va cu dan. Malta mién phi vé cho
ngudi dan dia phuong c6 thé Tallinja tuy nhién van thu tién cua khach du lich. Mot s québc
gia c6 chinh sach mién giam gia vé khi c6 mot sé loai thé chuyén biét caa dich vu van tai
hanh khach cong cong nhu Puc, Estonia, BO Pao Nha, Tay Ban Nha, Phan Lan. Trong khi
d6, mot sé qudc gia khac c6 chinh sach mién giam gia vé dic thu cho d6i twong 1a nguoi cao
tudi. Nguoi cao tudi & mot sé bang thuoc My thudng duoc giam gia tir 50% gia vé tro 1én khi
str dung phuong tién ¢éng cong. Tai Tay Ban Nha, ngudi cao tudi (trén 65 hoac 70 tudi) dugc
mién phi hoac tra phi danh nghia (vi du: 10 EUR/nam). Tuong ty, B6 Dao Nha giam gia l6n
hodc mién phi cho ngudi cao tudi va ngudi khuyét tat. O nhiéu thanh phé caa Y, ngudi cao
tudi (thuong tir 65 tudi tré 18n) cd thé duoc giam gia vé hoac min phi hoan toan khi sir dung
phuong tién cong cong. Vi du, & Rome, nguoi cao tudi co thé mua thé hang nim véi mic gia
wu dai. Nhiéu thanh phé & Phap mién phi cho hanh khéch la nhing ngudi tir 65 tudi tré lén. O
Ao, nguoi cao tudi (tr 65 tudi) va nguoi khuyét tat duoc giam 50% hoac mién phi tuy truong
hop. Nguoi cao tudi duoc giam gia 50% hoic mién phl tiy bang cua Uc. Vi du New South
Wales cung cap thé Senior/Pensioner véi gia vé rat thap. Tai Nhat Ban, nguoi cao tudi (tir 65
tudi tro Ién): Giam gia 10-50%, mot s khu vuc mién phi trong gio thép diém. Tai mot sb
thanh phé ¢ Han Qudc nhu thu d6 Seoul, chinh quyen mién phi cho ngudi trén 65 tudi, giam
gi4 cho tré em va nguoi khuyét tat; thi diém mién phi trong cac dot 0 nhiém khong khi
nghiém trong. Tai Singapore, ngudi cao tudi (tir 60 tudi) duoc giam 50% gia vé khi sir dung
thé EZ-Link Senior Citizen Concession Card. Chinh séch hd tro gia vé dbi véi ngudi cao tudi
& cac nudc dang phat trién it dugc dé xuat hon va thuong duoc mo ta la c6 quy dinh nhung
khong duoc van hanh mot cach day du. Vi du & Mumbai (An Do), nguoi cao tudi (trén 65
tudi) dugc mién phi vé xe buyt. Tai Argentina, ngudi cao tudi tir 65 tudi tré 1én duoc mién phi
hoan toan khi sir dung phuong tién cong cong nhu tau dién ngam, xe buyt. Su phat trién cua
chinh sach vé mién phi trong thuc té ciing dwgc phan anh trong linh vic nghién ctu. Theo
hiéu biét tot nhat ciia nhém nghién ctu, hau hét cac nghién ciru vé& vé mién phi ddi véi nguoi
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cao tudi hién nay déu tap trung vao viéc phan tich tdc dong cua chinh sach nay dén van dé di
lai, lua chon phuong tién cua nguoi cao tudi tuy nhién chua c6 coéng trinh ndo xem xét dén
muc d6 hai long cua ngudi cao tudi trong bdi canh duoc thy huéng dich vu van tai cdng cong
mién phi [6-10].

Muc tiéu cua nghién ciru nay 1a danh gia sy hai 10ng cua nguoi cao tudi tai Ha Noi dbi
véi dich vu xe buyt trong bdi canh ho duoc thu huong chinh sach gia vé mién phi. Thu d6 Ha
Noi hién da phat hanh tong cong 532.637 thé vé mién phi cho ngudi cao tudi. Pdi twong
nghién ctru 1a nguoi tir 60 tudi tro 1én dang sinh sng tai Ha Noi, thuoc nhém duge hudng
chinh séach mién phi vé. Dit liéu dugc thu thap trong khoang thoi gian tir thang 10 dén thang
11 nam 2024 tir 450 hanh khach cao tudi.

Phan con lai ciia bai bao dugc bd cuc nhu sau. Muc 2 trinh bay téng quan nghién cau va
dé xuat md hinh nghién ciu. Muc 3 trinh bay qua trinh thu thap dir liéu. Muc 4 trinh bay
phuong phéap nghién ciru. Muc 5 trinh bay céc két qua va thao luan cac két qua d6. Muc 6 két
luan bai bao va dé xuat huéng nghién cau tiép theo.

2. TONG QUAN NGHIEN CcUU

2.1. Chinh sich gia vé mién phi dbi véi nguoi cao tudi

Chinh sach mién hoic giam gia vé phuong tién cong cong mang lai nhiéu lgi ich quan
trong, tir cai thién giao thdng, bao vé moi truong dén ting cu:ong cong bang x4 hoi va phét
trién kinh té. Chinh sach nay gidp giam 0n tic giao thong, vi nhiéu nguoi s& chon sir dung
phuong tién cong cong thay vi xe ca nhan, giam &p luc Ién ha tang giao théng, nhat 1a ddi véi
ngudi cao tudi, nhitng nguoi ¢ xu huéng s dung nhiéu hon cac dich vu van tai sir dung
phuong tién sic chira nho nhu xe taxi [11]. Dong thoi, viéc giam luong phuong tién c& nhan
cling gop phan bao vé mai truong, han ché khi thai va 6 nhiém khong khi, cai thién chét luong
song cho cu dan d6 thi. Chinh sach nay cling dwgc cho la gitp tiét klem chi phi cho ngudi
dan, dic biét 1a nguoi thu nhap giam sat khi vé huu nhu nguoi cao tudi dong thoi gidp ho tiép
can tét hon véi viéc 1am, giéo duc va cac dich vu thiét yéu. Diéu nay ciing gitp ting cuong su
cong bang x& hoi, khi moi ngudi déu co co hoi sir dung phuong tién cong cong ma khdng bi
rao can tai chinh [10]. Ngoai ra, chinh sach nay gitp tang luong hanh khéch, t6i wu hoa hé
thdng giao thdng cong cong va tang hiéu qua van hanh. Viéc loai bo thu ve gilp giam thoi
gian Ién xudng xe, giam su nham 13n vé gia vé, giam chi phi hanh chinh va don gian hoa quy
trinh van hanh [12]. Diéu nay ciing cai thién tam 1y nguoi dung gitp ho cam thay thoai mal
hon khi str dung phuong tién cdng cong. Cudi cung, viéc mién phi vé con gidp cai thién mdi
quan hé giita hanh khach cao tudi va lai xe, giam xung dot va nang cao hinh anh cuaa hé thong
giao thdng cong cong trong cong dong, gop phan thuc day phéat trién bén ving [7].

Chinh sach mién hoic giam gia vé phuong tién cdng cong mang lai nhiéu loi ich nhung
cling di kém vé6i nhitng thach thuc 16n. Truéc hét, chinh sach nay c6 thé tao ra ganh nang tai
chinh dang ké cho ngan sach nha nudc hoic doanh nghiép van tai [10]. Ngudn thu tir vé déng
vai tro quan trong trong viéc duy tri, nang cap ha tang va phuong ti¢n giao thong cong cong.
Khi nguén thu nay giam, kha nang dau tu va cai thién chat luong dich vu ciing bi han ché.
Nguy co lam dung la mét van dé dang lo ngai khac. Khi doanh nghiép van tai phu thuoc vao
tro cap nha nudc (nhu truong hop caa Ha Noi, Viét ‘Nam), ho co the thiéu dong luc nang cao
chat lwong va tham chi khai bao khdng chinh xac sé lugng vé mién phi dé truc loi. Pénh gia
hiéu qua cua chinh sach 1a mot thach thic, do nhiéu yéu té khac ciing anh huéng dén an tic
giao thdng va 6 nhiém méi trudng. Néu khdng c6 hé thdng theo ddi, viéc diéu chinh chinh
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sach s& gap kho khin. Cudi cung, chinh sach nay c6 thé tao ra sy phy thudc vao trg Cap nha
nudce. Khi da quen véi viéc mién/giam gia vé, nguoi dan co thé phan ng tiéu cuc néu chinh
sach bi cat giam, gdy khé khin cho viéc chuyén déi sang céc giai phap giao thong bén viing
khac [13].

2.2. Sw hai long d6i véi van tii hanh khach cong cong va dé xuit mé hinh nghién ciru

Van tai hanh khach cong cong ban chat 1a mot nganh dich vu. Khéc véi cac nganh cong
nghiép ché tao san pham hiru hinh (nhu san xuat 6 t8, may mac), san pham cua van tai hanh
khach cong cong la qua trinh chuyén ché con ngudi gitra 02 diém —tc la vo hinh. Theo nghia
nay, hanh khach khong “s¢ hiru” san pham nhu mot vat pham hitu hinh, ma thy huéng dich
vu di chuyén. Van tai hanh khach céng cong duoc té chic va van hanh nham phuc vy nhu cau
di lai cua sd déng, dam bao an sinh xa hoi va giup két ndi cac khu vuc va danh gia no phu
thudc vao trai nghiém cua khach hang (su hai long). Chét luong cua nganh van tai hanh khach
cong cong thuong duge danh gia qua céc yéu té nhu sy dung gio, an toan, thoai mai, chi phl
thai d6 nhan vién,... Nhiing yéu té nay lién quan mat thiét toi khai niém “dich vu” vi yéu tb
con nguoi va quy tr‘lnh phuc vu dong vai tro chu dao. Nhan vién phuc vu va hanh khach luén
tuong tac truc tiép (14i xe buyt, nhan vién nha ga, soat vé...). Van tai hanh khach cong cong
mang tinh chat “di cting khach hang” trong sudt hanh trinh, tir lic xuat phat dén khi hoan
thanh chuyén di, nén dic trung cua dich vu cang thé hién rd. Theo quan diém marketing hién
dai, con nguoi (people), phuong tién hiru hinh (physical evidence), va quy trinh (process)
dong vai tro quan trong trong chinh sach marketing hdn hop d6i véi nganh dich vy nhu
VTHKCC [14].

Phan tich su hai 1ong va chat lwong dich vu VTHKCC Ia mét trong nhitng chu dé nhan
dugc rat nhiéu sy quan tam caa gisi hoc thuat. Trong mét bai tong quan nghién ctu hé thong
sir dung phwong phap PRIMA, Sogbe va cong su [15] d4 loc 104 bai bao tiéu biéu vé cha dé
nay trong sé 55,935 tai liéu thuoc cac danh muc TRIS, Scopus, Web of Science, Inspec,
GeoBase, and Compendex. Céc tac gia nhan manh rang cac qudc gia dang phat trién 1a noi
thuc hién nhidu nhét cac nghién ctiu vé sy hai 1ong caa hanh khach vi nhin chung chét luong
dich vu & day con han ché va 1a rao can 16n nhat ddi véi viéc gia ting san lugng cua
VTHKCC. Theo d6, Trung Qudc 13 noi c6 nhiéu nghién ciru nhat (23 cong trinh), tiép theo 1a
An D (15 cong trinh), Brazil (7 cong trinh), Ghana (6 cong trinh), va Viét Nam (5 cong
trinh). C6 nhiéu phuong phap dé phat trién cac mo hinh danh gia chat luong dich vy, tuy
nhién pho bién nhat 1a su phét trién dua trén mo hinh kinh dién SERVQUAL [16]. M6 hinh
nay gom 05 khia canh chinh: D4 tin cay (Reliability): Mic do chinh xac va 6n dinh cua dich
vu xe buyt. Dap tng (Responsiveness): Kha ning cung cap dich vu nhanh chéng va hiéu qua.
Sy dam bao (Assurance): Kién thirc, thai 6 va su chuyén nghiép cua nhan vién. Sy ddng cam
(Empathy): Mtc d6 quan tdim dén nhu cau c& nhan caa hanh khach. Phuong tién hitu hinh
(Tangibles): Chat luong co s& ha ting, phuong tién va diéu kién trén xe.

Sy hai long dwgc md ta 12 nhan thirc trén co so so sanh giita ky vong ban dau va mic do
thuc t& ma dich vu dem lai. Su hai 16ng phan anh khia canh cam xdc caa khach hang ddi véi
dich vu. Tir goc d6 nghién ctu, ¢6 rat nhiéu yéu té anh huong dén trai nghiém va nhan thic
cua hanh khach, bao gom ca cac khia canh dinh lwong (vi du: d6 tin cay, tan suat, mac do
ding gio) va cac khia canh dinh tinh (vi du: cam xUc, sy tién nghi, d6 an toan) [17,18]. Theo
khao sat trong 52 cbng trinh nghién cau, cac yeu t6 quan trong nhu tinh san co, d6 sach sg,
kha ning tiép can dich vu, do tin cay va nhiéu yéu té khac déu anh hudong dang ké dén sy hai
long cua ngu’orl su dung VTHKCC [15]. Dang chu y, mét vai nghién ctru cling xem xet yéu td
“ky vong” va “gia tri cam nhan” nhu nhing bién s6 bd sung tac dong dén muc do hai long,
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bén canh viéc danh gia tac dong cua trang thai tam ly, cam xuc hoac hoat dong nhan thac caa
hanh khach [19]. Trong béi canh do thi dong duic, da dang van héa — xa hoi, va hé thong
VTHKCC phat trién, cac yéu té dia ly va ban chat dich vu van tai anh huong 16n dén cach
hanh khéch nhin nhan va danh gia chét luong di chuyén bang phwong tién cong cong [20].

Gidi tinh

Tudi

Tinh trang viéc lam

Sw hai long cha
hanh khach cao tudi

Mirc d0 sir dung dich vu

- Tin cay

- Pap trng

- bam bao

- Péng cam

- Phwong tién hitu hinh
- Chinh sach vé mién phi

Hinh 1. M6 hinh nghién cau.

Hanh khéach thuong phai doi mat véi nhiéu tré ngai khi sir dung xe buyt hodc cac hinh
thirc PT khéc, tir siéu d6 thi dén nhitng khu vuc d6 thi nho hon. Trong d6, kha nang tiép can
dong vai tro then chét, dac biét ddi véi nguoi khuyét tat hodc han ché vé di chuyén nhu ngudi
cao tudi [20]. Viéc bb tri 15i 1&n xudng xe buyt cho xe lan, xay dung nha cho, ga tau hay tram
ding phu hop, va cung cip thong tin day da vé lich trinh hay thong béo noi bo trén xe déu
gilp nang cao trai nghiém [21]. Su tro gilp cua cdng nghé ciing rt quan trong, khi cac ung
dung hay man hinh hién thi théng tin thoi gian thuc cho phép hanh khach Iap ké hoach hanh
trinh dé dang hon [22]. O nhiing db thi dang phat trién véi co so ha tang danh cho VTHKCC
con han ché va mirc d tac nghén cao, yéu té “thoai mai” trong sudt qué trinh di chuyén tro
nén buc thiét [23]. Nguoi dan danh gia cao khong gian cho va khong gian bén trong phuong
tién, nhiét do, ghé ngol thdng gi6 va tinh trang phuong tién, bdi day 1a nhiing yeu t6 thiét
thuc tac dong truc tiép dén chat lwong chuyén di [24]. Céc nghién ctu chi ra rang viéc cai
thién nhitng tiéu chi nay cé thé nang cao cam nhan tich cuc va gop phan gia tang mtrc do hai
long cua hanh khéach. Bén canh d6, yéu té an ninh — an toan ciing 1a mdi quan tim hang dau,
ca khi hanh khach doi xe buyt 1an khi di chuyén trén nhitng chuyén xe dong duc. Gia ting
bién phap dam bao an toan, tir giam sat an ninh tai bén, tram dén thiét ké phuong tién an toan,
déu c6 anh huong 16n dén quyét dinh gan b6 véi VTHKCC. Kha nang chi tra (affordability)
cling tr¢ thanh mot khia canh dang can nhic, nhit 1a trong bdi canh nhiéu d6 thi €6 chi phi
sinh hoat cao [25]. Viéc thlet ké chién luoc gia vé hop 1y, chinh sach vu dai hay mién giam c6
thé gilp hanh khéch cao tudi cam thay dich vu phd hop vai thi tién va, tir 46, gia ting thién
cam voi VTHKCC.
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Nhin chung, nhitng yéu té dinh luong nhu tinh dung gid, tan suit dich vy, va do tién nghi
s& quyét dinh mtrc do hai 1ong tic thoi, trong khi cac khia canh dinh tinh vé tam ly, an ninh,
tién nghi, va sy gian két xa hoi lai dinh hinh cam nhan l1au dai cua hanh khach [15,26]. Bé duy
tri va nang cao hiéu qua, cac nha khai thac va hoach dinh chinh sach can chu trong dong thoi
ca hai khia canh nay.

Trén co s& phan tich tong quan nghién ctru, ching t6i dé xuat md hinh phan tich gom 02
phan dé md hinh hoa su hai long cua hanh khéach. Phan 01 1a c4c bién nhan khau hoc. Phan 1
nay gom céc bién : Giéi tinh, tudi, tinh trang viéc 1am, mac do sir dung dich vu buyt. Phan 02
la cac bién an do luong cam nhan cua hanh khach. Phan nay gom céc bién trong mé hinh
SERVQUAL va thém bién vé cam nhan d6i véi chinh sach gia vé mién phi danh cho nguoi
cao tuoi (Hinh 1).

3. KHAO SAT VA DU LIEU

Pé tién hanh khao sét thu thap dir liéu, 01 bang hoi dugc xay dung vai cac muc do luong.
Bang hoi gdm 03 phan. Muc 01 gisi thiéu vé cudc khao sat va nhin manh rang chi hanh
khach tir 60 tudi tro 18n va sé hitu vé mién phi méi 1a ddi twong phi hop cia cudc khao sét
nay. Muc 02 thu thap thdng tin vé dic diém nhan khau hoc cua hanh khach. Trong muc 3
hanh khach duoc yéu cau thé hién quan diém véi cac muc dé do luong cac yéu t6 an (Bang 1).
Thang do sur dung cho muc nay la thang do Likert 5 cap d6 tir mic ‘rat khong dong y dén
muc ‘rat dong y’. Bang hoi dugc xay dyng va xin y kién gop y cuiia 03 chuyén gia. Céac y kién
gop ¥ dugc tiép thu dé chinh stra va hoan thién bang hoi trude khi duoc st dung dé khao sét
dix liéu o dién rong.

Qué trinh khao sat duoc tién hanh tir thang 10 dén thang 11 nam 2024. Nhan vién khao
sat duoc bd tri & cac diém trung chuyén va di doc theo cac tuyén buyt dé tién hanh khao séat
nhitng hanh khéch tir 60 tudi tro 1én va cé thé vé mién phi danh cho ngudi cao tudi. Sau 01
thang, ching t6i thu thap dugc tong cong 485 phan tra 101, trong do 35 phiéu bi loai do dit liéu
bi thiéu hoic khong du do tin cay. Cudi cung, mau khao sat gdm 450 hanh khach cao tudi
dugc dua vao phan tich chuyén sau va mo hinh hdéa mic d6 hai long ddi vai dich vu buyt.
Trong 450 hanh khach, 54% la nit, c6 do tudi trung binh 13 68.5, 19% hién van con di lam
(toan thoi gian hozc ban thoi gian), 34% hiém khi sir dung dich vu buyt (vai lan/nam) va 52%
sir dung xe buyt vai lan/thang.

4., PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Pé mo hinh hoa su hai long cua hanh khach la nguoi cao tudi, 02 phuong phap chinh
dugc ap dung 1a (1) Phén tich nhan t6 kham pha (Exploratory Factor Analysis — EFA) va (2)
Hoi quy tuyén tinh (Linear Regression — LR).

EFA 1a mot k¥ thuat thong ké dugc st dung véi muc dich kham pha va xac dinh cAu truc
an (cAu trac tiém an) cta mot tap bién quan sat. EFA giop rat gon mot s6 luong 16n cac bién
do luong (item) thanh mot vai nhém nhan t6 (factor) cé y nghia vé mat thong ké 1an ndi dung.
DPong thoi EFA giup loai bo hodc rat gon bot cac bién it quan trong hodc bién trung lip ndi
dung, gitp mo hinh don gian va dé dién giai hon. V& miat nguyén 1y van hanh, dya trén ma
tran tuong quan (hay hiép phuong sai) gitta cac bién quan sat, EFA s& tim cach phan nhom
cac bién nay thanh nhiing “factor” c6 tinh chat dong nhat hodc lién quan vé mit ndi dung, sao
cho bién trong cting mot nhom co6 twong quan cao voi nhau. Cac “factor” trich ra duoc xem 1a
nhitng khai niém tiém an (khong quan sat truc tiép) anh huong dén cac bién. Khi tién hanh
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phan tich EFA, c6 mét sé didu kién can kiém dinh va thiét 1ap. Chi sé nhu KMO (Kaiser—
Meyer—Olkin) va kiém dinh Bartlett dé khang dinh rang dit liéu phu hop cho phan tich nhan
t6. Phuong phap dé trich xut, quyét dinh s6 lwong nhan té 13 st dung gia tri eigenvalue. Chi
nhirng nhan t6 c6 eigenvalue>1 moi dugc dir lai. Phuong phap xoay (rotation) dugc sir dung
giip viée dién giai dé dang hon cac nhan t6 duoc nhan dién. Phuong phap EFA dugc sir dung
dé phan tich cac muc duoc do bang thang d6 Likert trong nghién ctru nay vi ching t61 muon
tham do mdi quan hé an gitra cac yéu t6 ma cdu trac dir liéu khong 16 rang (cite). Day cing la
phung phap thudng duogc sit dung trong cac nghién ciru vé chat luong dich vu trude ddy. Qua
trinh phén tich EFA s€ trai qua 02 budc. Trong budc 1, cdc muc cia cac cAu trac do tin cay,
dap ung, dam bao, déng cam, phuong tién hitu hinh, va chinh sach vé mién phi duoc dua vao
dé chay EFA. Muc tiéu cua budc nay 1a 13y ra cac yéu t6 an co thé tac dong dén sy hai 1ong
cta hanh khach. Trong budc 2, 03 muyc do luong sy hai long ctua hanh khach dugc dua vao
chay EFA voi ky vong 1a sé& lay ra dugc 01 nhén t6 an dai dién cho sy hai 1ong cia ho.

Sau khi EFA duoc chay, LR chay dé mo hinh hoa sy hai 10ng ctia hanh khach. Bién phy
thudc 1a bién hai long dudi dang bién lién tuc dugc 1ay ra tir bude 2 cia EFA. Bién doc lap

bao gdm : gi6i tinh, tudi, tinh trang viéc 1am, muc d6 sir dung dich vu, va cac bién an dugc
lay ra tir EFA.

Bang 1. Két qua phan tich nhan t6 kham pha.

Thang Hé Sé tﬁ| nhél’l té
TT  doban Muc Nhém Nhéom Nhém Nhém  Nhom
dau 1 2 3 4 5
1 Nhom 1: Nhanh chéng va kip thoi
11 Tincay Toc d’é_ C1.”1Aa1 xe bu.ytf"y mfc chép nhan dugc 0.814
doi véi viéc di lai cua toi
DPon o R .
1.2 c(")mg Thoi gian cho xe buyt nhin chung 1a nho 0,782
a
13 D?ng D;crj Vu\buyF‘VanAduq(;) cung cap thuong 0.773
cam Xuyén vao gio thap diém
. Céc sy ¢b duoc thong béo ngay va kip thoi
14 Tin ca . ’ ’ 72
MY tho hanh khach 0.725
15 D{Sng Tan SEJét chuyén trong ngay dugc b tri 0.732
cam hop ly
Pong f o N
1.6 cam So chuyén buyt trong mét ngay 1on 0,756
2 Nhom bién 4n 2: An toan va tin cdy
. Hoat dong cua dich vu buyt tuén thu dv
21 Tincay at dong Cua dich vy buyt u dung 0,755
theo lich trinh
22 Tin cay DjChA vu bilyt dap tmg ding cac tiéu chuan 0.714
da cong bo
23 Dambao  Hanh khach cua dich vu buyt khdng phai 0,766
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He s6 tai nhan to

Thang
TT  doban Muc Nhém Nhém Nhém Nhém  Nhém
dau 1 2 3 4 5
lo lang vé tai san tai cac diém ding va khi
o trén xe
24  Tincay Dich vy buyt 6n dinh 0,731
25 Papung Lai xe buyt tuan thu tot luat giao thong 0,712
26 Dam bio Toi khgng cam thay mét mai sau khi st 0.744
dung dich vu buyt
Xe buyt dirng du i tri, pht hop vé6i nha
27 Papang o Puytdung ding vitrl, pht hop vo 0,756
cho
Ph s ,
i u’mjg Co sd ha tang cua dich vu buyt (diém
2.8 tién hitu . o . , , 0,709
Hinh dung, nha cho) cé chat lwong dam bao
3 Nhém 3: Tiép cdn
o Tiép can diém dung cua xe buyt vao gio
31 Diping cao diém khong kho khin 0811
32 Dip ing T?i khén,g phai di bo qua xa dé dén diém 0743
dung buyt
Théng tin vé dich vu buyt c6 thé dugc tim
33 Pambao 09N ve dich vubuytcothe duoc 0,768
thay dé dang
Ban Cac vi tri danh cho hanh khach cé nhu cau
3.4 cémg dic biét nhu nguoi cao tudi hay phu nir c6 0,749
thai ludn duogc bé tri day du
Khoéng gian cho xe buyt duoc bé tri du
35  Paping o9 9lan choxebuytduge bo tri du 0,726
rong
4 Nh6m 4: Chinh sach vé mién phi
Chinh  Chinh sach gia vé mién phi cho ngudi cao
41  sachvé  tudi cua dich vy buyt gidp toi tiét kiem 0,782
mién phi  dang ké chi phi di lai
Chinh  Chinh sach vé mién phi cho ngudi cao
4.2 sach vé  tudi gitp dich vu buyt tré nén than thién 0,719
mién phi  va dep hon trong mat ngudi dan
Chinh X
hinh séch gi4 vé misn ohi ch .
43 sich vé C :|_n \ sach gia vé mién phi cho nguoi cao 0.743
x . tuoi la
mién phi
5 Nhom 5: Thoai mai, tién nghi
Phuong
51 tiénhttu  Xe buyt va nha cho luon dam bao sach s& 0,732
hinh
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Thang Hé Sé tﬁ| nhén té
TT  do ban Muc Nhém Nhém Nhém Nhém Nhém
dau 1 2 3 4 5
52 Daphing Xe buyt chay éméi 0,749
Phuong . g thiét bi trén xe BRT va tai nha cho
. 1
53  tienhyu o9 D! ' 0,780
. hién dai
hinh
Phuong a1 xan
. Trang thiét bi & ca nha cho va trén xe hoat
54 tignhiu | ongihietbroca @ valren xe hioa 0,743
hinh dong tot

5. KET QUA VA THAO LUAN

5.1. Két qua phan tich nhan t6 kham pha

Két qua phan tich nhan t6 kham pha (Bang 1) chi ra rang c¢6 05 yéu té an dugc phat hién
va duogc dat tén nhu sau :

(1) Nhanh choéng, kip thoi

(2) An toan, tin cay

(3) Tiép can

(4) Chinh sach gia vé mién phi

(5) Thoai mai, tién nghi

Céc nhan qté duoc phat hién nay nhin chung twong thich vdi cac cong trinh trude day
[15,20,27]. Kiém dinh KMO=0,632 16n hon mtc t0i thi€u 0,5 va kiém dinh Bartlett c6 hé s6
p=0,000 tire 1a loai bo gia thuyét HO (Khong c6 moi lién h¢ gitra cac muc dugc do luong)
[28]. Dicu nay chliing minh rang phan tich EFA 1a phu hop.

Tuong tu, ké'tq qua phan tich cac muc do luong sy hai 1ong ciing chi ra 01 nhén t6 ¢
KMO=0,872 va kiém dinh Bartlett cling c6 gia tri p=0,000

5.2. Két qua mé hinh hoéa sy hai long ctia hanh khach cao tudi

Mo hinh c6 hé sb R?=54,3% thé hién rang 54,3% dir liéu ciia sy hai long dugc giai thich
bai cac bién trong m6 hinh. Van dé da cong tuyén khong ton tai vi udc lwgng hé s6 VIF cua
cac bién déu nho hon 3.

Déi véi cac bién tac dong dén su hai long ctia hanh khach, bang 2 chi ra mot sé két qua
chinh nhu sau. Két qua cho thay cé su khac biét c6 y nghia théng ké vé sy hai 1ong giita nam
va nir giéi. Cu thé, nam gidi c6 xu hudng hai 1ong véi dich vu xe buyt it hon so v6i nir gioi.
Tudi tac ¢6 anh hudong tich cuc dén sy hai long. Nghia la nguoi cao tudi cang 16n tudi thi cang
c6 xu huong hai long véi dich vu xe buyt. Diéu nay c6 thé do ngudi 16n tudi co nhu cau di
chuyen thap hon, hoac it ¢6 su lya chon phuong tién di chuyen thay thé hon. Mic du hé sb
cho thiy ngudi khong ¢ viée 1am c¢6 xu hudng hai 1ong hon, nhung sy khac biét nay khong
c¢6 ¥ nghia thong ké. Noi cach khac, khong co di bang chimg dé két luan rang tinh trang nghé
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nghi¢p anh huong déq su hai long d6i véi dich vu xe buyt. Tuong tw, khong c6 du bang chimg
thong ké dé két luan rang tan suat st dung dich vu anh hudng dén sy hai long.

TAt ca céc bién an duoc phat hién tr thuat toan EFA déu c6 mbi quan hé tich cuc va co y
nghia thong ké dbi v6i su hai 10ng. Trong d6 yéu td anh hudng manh nhét 1a tinh tiép can (hé
$0=0,682) va tinh nhanh chong, kip thot ¢6 mire d6 anh hudng thip nhit (h¢ s6=0,238). Yéu
t6 chinh sach gia vé mién phi chi xép thtr 3 néu xét vé mirc d6 tac dong (hé s6=0,403).

Bang 2. Yéu té anh hudng dén sy hai 1ong ctia hanh khéch cao tudi.

Bién

TT Hé s6 p

1  Giditinh : ni Tham chiéu

Gioi tinh : nam -0,421* 0,034
2 Tudi 0,674* 0,021
3 Tinh trang nghé nghiép : ¢6 viéc 1am Tham chiéu

Tinh trang nghé nghiép : khong c6 viéc 1am 0,231 0,128
4 Mic d6 sir dung : vai lan/nam Tham chiéu

Mre do st dung : vai lan/thang 0,182 0,253

Murc d6 sir dung : vai 1an/tudn 0,342 0,381
5  Nhanh chéng, kip thoi 0,238* 0,039
6  Antoan, tin cdy 0,458** 0,007
7 Tiép can 0,682*** 0,000
8  Chinh sach gia vé mién phi 0,403* 0,016
9  Thoai mai, tién nghi 0,313* 0,025

5.3. Théo luan

Nghién ctru nay cua chung t61 dugce thyc hién nham kham phé yéu t6 anh huong ¢ dén muc
d6 hai long cua hanh khach la nguoi cao tudi trong bdi canh ap dung chinh sach mién phi str
dung dich vu buyt dbi voi nhom ddi twong nay. Ngudi cao tudi nam c6 muc d6 hai long thap
hon so v6i nit gidi. Piéu nay c6 thé duoc giai thich 13 vi ngudi cao tudi nam cé thé quen voi
viée tu l4i xe hodc str dung xe may nhiéu hon, din dén it kién nhan hon véi cac han ché cua
phuong tién cong cong nhu xe buyt (vi du: phai chd doi, tuén theo lich trinh c¢b dinh) [29].
Nam gi6i nhin chung c6 tiéu chuan cao hon v su tién nghi, toc do va hi¢u qua trong di lai.
Dbi voi két qua vé Itra tudi, hanh khach 16n tudi hon thudng cé nhu cau di chuyén thap hon, it
phai di lam hodc tham gia cac hoat dong xa hoi doi hoi sy linh hoat vé thoi gian [11]. Do do,
ho co6 thé d& dang thich nghi véi lich trinh ctia xe buyt va it bi anh hudng boi cac yéu té nhu
tde do hay su cham tré.
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Trong cac yéu td an, tlep can dugc danh gia la c6 muc do anh hudng lon nhat d6i véi su
hai 10ng cua ngudi cao tudi. Pidu nay co thé duoc giai thich la do nguoi cao tudi co the gap
kho khin trong viéc di chuyén va tiép can cac thong tin vé dich vu buyt. Kha ning tiép cn
thép s& 1am gia ting sur lo ngai ddi voi dich vu buyt, din dén mic do hai long thap [18]. An
toan va tin cdy luon 1a mot trong nhitng yéu t6 ma nguoi cao tudi quan tam nhét khi sir dung
cac dich vu di lai [30]. Do d6, khong c6 gi bt ngo khi yéu t6 nay 1a yéu t6 quan trong thir 2
tac dong dén su hai 1ong cua hanh khéach cao tudi. . Trong nhleu cac nghién ciru trudce day, van
dé an toan va tin cy ciing 1a mot trong nhing yéu td co quyét dinh 16n nhit den chat luong
dich vu [25]. Chinh sach gia vé cling 1a yeu t6 co vai tro tac dong dang ké - xep thr 3 theo
mirc d6 anh huéng. Ngudi cao tudi thuong co xu hudng coi trong va quan tam dén van dé vé
gia. Tuy nhién, ho c6 xu hudng so sanh gia va dich vy nhan duoc hon 1a chi don thuan mirc
chi phi bo ra. Vi dich vu buyt & Ha Noi hién nay duoc Xép vao loai tét nhat & Viét Nam, do d6
hanh khach s& c¢6 mirc do hai long 16n vi duoc st dung dich vu buyt tét lai mién phi. Tuy
nhién, can phai nhin manh rﬁng gia vé xe buyt & Ha No6i hién nay rét ré, chi 7000d cho mét
chuyén di. Do d6 muc tiét kiém d6i v6i dich vu buyt, néu di lai khong thuong xuyén ciing
khong phai 13 con sb 16n. Do d6 mirc d6 anh hudng cia chinh sach gia vé d6i voi sy hai 1ong
cling khong thé so sanh véi cac yéu td khac nhu murc do tiép can hay tinh an toan. Thoai méi
khi khi str dung dich vu buyt ciing tic dong dén sy hai 1ong. Ngudi cao tudi ¢ thé gip cac
van dé vé strc khoe nhu dau lung, dau khép, hay dau chan. Ghé ngdi thoai mai, khong gian
rong rai, diéu hoa khong khi s& giip ho cam théy dé& chiu hon trong sudt hanh trinh. Cudi
cung, trong khi cac nghién ctru d6i voi nhom dbi twong thong thuong khac (nhu nguoi truong
thanh) déu nhan manh tinh nhanh chong kip thoi la mét trong so cac yéu t6 quan trong nhét
thi nghién clru cta chung t61 chi ra rang day lai la yéu td it quan trong nhét. Diéu nay co the
dugc giai thich 1a do nguoi cao tudi 0 nhiéu thoi gian hon nén ho khong dat ning van dé veé
tdc d6 cao va thoi gian di chuyén ngin.

Trén co s& cac yéu td anh hudng, mot s6 khuyén nghi dé nang cao mac dd hai long ctua
hanh khach cao tudi doi véi dich vu buyt dugce dé xuat nhu sau.

Ham ¥ chinh sach quan trong nhét 1a du chinh sach gia vé mién phi c6 tac dong tich cuc
dén viéc nguoi cao tudi sir dung dich vu buyt tuy nhién chat lugng dich vu méi 1a nhimg yéu
t0 quyét dinh. Tinh tiép can déi vdi dich vu buyt phai dugc quan tim nhiéu nhat vi day 1a yéu
t6 tac dong manh nhat. Nang cao tinh tiép can c6 thé dugc thuc hién thong qua tang cudng
mat d6 diém dumng xe buyt, dic biét & cac khu vuc c6 dong nguoi cao tudi sinh séng, gan bénh
vién, cong vién, trung tdm dudng ldo. Nang cép, stra chita cac diém dimg hién co, dam bao c6
mai che, ghé ngdi, dén chiéu sang, bién béo rd rang. Cung cip thong tin vé tuyén dudng, lich
trinh, gia vé tai cac diém dimg bang nhiéu hinh thirc (bang tin, loa thong bao, ing dung di
dong) voi phong chir 16m, dé doc. Nang cao tinh an toan va tin cdy cua dich vu buyt cling can
nhan duoc nhiéu sy quan tam. Mot s giai phap nhu sir dung xe buyt do1 moi, trang bi day du
thiét bi an toan (phanh ABS, hé thdng cén bang dién tir, camera giam sat), dam bao vé sinh
sach s&, thong thoang. Tuyén chon l4i xe c6 kinh nghiém, k¥ ning 1ai xe an toan, thai d6 phuc
vu tan tdm, chu ddo voi ngudi cao tudi. Thuong xuyén t6 chirc cac khoa tap huin vé an toan
giao thong, k§ nang xur ly tinh hudng khan cép. Dbi v6i chinh sach wu dii gia vé cho nguoi
cao tudi, can tlep tuc duy tri chinh sach nay va co thé mo rong 601 turong thy huong nhu nir
gidi tir 55 tudi tro 1én. Dé nang cao tin thuén tién va tién nghi, can thiét ké xe buyt than thién
c6 san thap, 16i di rong rai, ghé ng01 ém ai, ¢0 tay vin, khong gian danh cho xe lan, diéu hoa
khong khi, hé thong thong gi6 tot. Trén xe can c6 man hinh hién thi thong tin, h¢ thong thong
bao diém dung bang giong néi. Tién hanh khao sat dinh ky, thuong xuyén vé su hai long cua
nguoi cao tudi vé dich vu xe buyt dé nam bat nhu ciu, mong mudn va nhiing vin dé can cai
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thién ciing hét sirc can thiét. Trong cac chuong trinh nang cao chét lugng dich vu va trai
nghiém khach hang cao tuoi, can chi trong nhi€u hon d6i véi nhom hanh khach nam va tré
hon vi ho thuong c6 mic d6 hai long thap hon.

6. KET LUAN

Bai bao trinh bay mét cach khoa hoc qua trinh nghién ctru cac yéu té anh huéng dén sy
hai long ctia hanh khach 1 ngudi cao tudi ddi véi dich vu buyt trong bdi canh ap dung gia vé
mién phi & Ha Noi, Viét Nam. Két qua nghién ctru chi ra rang hanh khach 1a nir gioi va ¢ do
tudi cao hon s& c6 xu hudéng hai 1ong hon véi dich vu buyt. Hanh khach cao tudi s& chiu anh
huéng 16n nhét boi tinh tiép can va su an toan khi ho danh gia sy hai 1ong ciia ban than d6i
v6i dich vu. Chinh sach gia vé mién phi ciing 1a mot yéu t6 co tac dong dang ké dén sy hai
long cua hanh khach bén canh d6 1a cac yéu to nhu tinh nhanh chéng kip thoi va thoai mai
tién nghi. Két qua nay nhdn manh rang chinh sach gia ve mién phi déng vai trd quan trong
dén su hai long va thu that nguoi cao tudi st dung dich vu buyt nhung nhimg yéu tb quyet
dinh nhit van la cac déc tinh cua dich vu. Do dd, cac doanh nghlep buyt can phai tiép tuc nd
lyc dé phat trién dich vu ctia minh tré nén than thién hon véi ngudi cao tudi.

Nghién ctru ndy c6é mot s6 han ché d6 1a dit lidu khéo sat c6 thé khong dai dién dugce cho
toan bo hanh khach 1a ngudi cao tudi & Ha Noi. Thém vao d6, mé hinh nghién ciru con tuong
dbi don gian va co thé bo qua mot sé bién quan trong. Do d6, s& can thém cac nghién ctru
khac voi chién luoc thu thap dir liéu tot hon, mo6 hinh nghién ctru dugc xay dung tot hon duoc
thuc hién de nang cao sy hiéu biét vé sy hai long cua hanh khach 1a nguoi cao tudi trong boi
canh vé mién phi dugc ap dung.

LOI CAM ON

Bai bdo nay trinh bay két qua ciia dé tai nghién ctru khoa hoc sinh vién c6 tén: ‘Nghién ciru
sw hai long cua ngwoi cao tudi doi voi dich vu buyt ¢ Ha Ngi trong boi canh sw dung vé
mién phi’. Tac gia xin cam on Truong Pai hoc GTVT da tai trg cho nghién ctru nay.
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